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El presente estudio de caso describe cómo una organización que ofrece el servicio de restaurante 
de comida rápida con pollo frito y asado enfrenta la amenaza del mercado emergente de comida 
saludable. Sir Pollo es un restaurante tradicional en la ciudad de Pereira. Sin embargo, el mercado 
ha cambiado durante los últimos años. Pereira experimenta un crecimiento en el segmento de 
consumidores de comida saludable. Esta realidad ha impulsado a los administradores de Sir Pollo 
por transformarse para no perder posicionamiento y responder a las nuevas necesidades del 
mercado. Por lo tanto, los administradores optaron por aplicar el modelo de Transformación en la 
Gestión de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas en inglés Business Process Management) 
para transformar la lógica de producción y diversificar el portafolio de productos. El modelo BPM 
analiza tres variables principales en la organización para orientar la transformación: el negocio, el 
proceso y la gestión. La aplicación de una teoría novedosa en administración en una empresa que 
rompe el paradigma de sus productos tradicionales motiva a documentar el caso a través de un 
estudio académico. La investigación recolectó información a través de encuestas a los clientes y 
observación participante. El resultado es el mejoramiento continuo de Sir Pollo para responder a la 
necesidad de sus clientes. 




The case study offers the story of an organization within the sector of fast food with the supply of 
broaster chicken and grill, which should tackle the threaten of an emergent market of healthy food. 
Sir Pollo is traditional fast food restaurant in Pereira. However, market has changed during the 
recent years. Pereira describes a market rising within the target of healthy nutrition. Sir Pollo 
provides broaster chicken and grill. Those phenomena led managers of Sir Pollo to change them-
selves to keep share of the market, and to answer to the new market preferences. Therefore, 
managers decided to apply the Business Process Management (BPM) to transform the logic of 
production and to widespread the goods offer. The application of new theory in management within 
a firm, which should disrupt paradigms of its traditional products allow us to write the case study 
through a scientific research. The research collected data through surveys to customers, and shared 
observation. The main finding is the continue change of Sir Pollo to answer to the new desires of 
clients. 






El presente estudio de caso documenta cómo un restaurante tradicional de pollo frito y asado debió 
romper los paradigmas en su tradicional lógica de producción para responder a los cambios del 
mercado. El caso corresponde a la empresa Sir Pollo de la ciudad de Pereira, para responder ¿de 
qué manera el restaurante Sir Pollo transformó su gestión de procesos de negocio ante la demanda 
emergente de productos saludables? 
La metodología corresponde a estudios de caso para describir el proceso de transformación a partir 
del modelo teórico del Business Process Management (BPM). Para ello, se aplicaron encuestas a 
los clientes y se realizó observación participante. 
     El estudio de caso busca identificar la transformación en la gestión de procesos de negocio ante 
la demanda emergente  de productos saludables. Se pretende caracterizar las preferencias 
emergentes de consumo hacia los productos saludables en el mercado; describir la gestión de 
procesos para ofertar los productos tradicionales de Sir Pollo y por último, señalar los cambios en 
la aplicación de la estrategia de gestión de procesos de negocio para ofertar productos saludables 
en Sir Pollo. 
 En el primer capítulo, se caracterizan las preferencias emergentes de consumo hacia los 
productos saludables en el mercado a través de una encuesta a clientes actuales y potenciales de 
Sir Pollo que se desarrolla con base en las recomendaciones de Phillip Kotler (2010), donde se 
determina la necesidad de las pequeñas empresas de especializarse en ofrecer a nichos de mercado 
específicos productos o servicios diseñados puntualmente para satisfacer las necesidades que las 
grandes organizaciones no alcanzan a cubrir, ya que exigen un proceso más dispendioso en el que 
la compañía se encarga de estudiar los deseos y comportamientos del cliente con el fin de conocer 
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y cubrir más a fondo sus necesidades en búsqueda de crear un vínculo estrecho entre el cliente y la 
empresa al cual en la actualidad se le llama fidelización. 
En el segundo capítulo, se describe la gestión de procesos para ofertar los productos 
tradicionales en Sir Pollo. Se aplica en la práctica los lineamientos temáticos que sugiere le teoría 
de Business Process Management (BPM) [administración de gestión de procesos], teniendo en 
cuenta que la empresa tiene dentro de sus objetivos específicos el mejoramiento continuo en sus 
procesos productivos; por esto se ha dado un cambio drástico en el modelo de producción de todos 
los platos ofrecidos en su carta menú, con el fin de acomodarse a las nuevas tendencias y demandas 
del mercado. 
      En el tercer capítulo, se señalan los cambios en la aplicación de la estrategia de gestión de 
procesos de negocio para ofertar productos saludables en Sir Pollo, como almacenamiento, 
proveedores, publicidad, etc. Estos elementos hacen parte de la estrategia de gestión de procesos 
de negocio que fue aplicada inicialmente con una publicidad dirigida a este nicho específico, en 
relación a los cambios en sus procesos productivos la empresa está en condiciones de diversificar 
su portafolio e incluir este tipo de productos,  que como lo señalan numerosos estudios son cada 
vez más demandados por el mercado gracias a que son pocas las variables que se deben realizar en 
la línea de producción. Lo que se presenta como una oportunidad para captar nuevos clientes, 
satisfaciendo sus necesidades de productos más ligeros y saludables. 
 
1. TRANSCRIPCIÓN DEL CASO A INVESTIGAR 
 
El mercado es dinámico y las organizaciones deben responder a esta transformación en las 
preferencias del segmento objetivo para no perder competitividad. De manera particular, el 
restaurante de venta de pollo frito Sir Pollo en la ciudad de Pereira, modificó la gestión de procesos 
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de negocio para ampliar la oferta de su portafolio de productos y atender la demanda de productos 
saludables. Esta transformación inició con un cambio en la estrategia y a partir de allí, la 
modificación de una serie de tácticas hasta llevar a la mesa el producto diferenciador que atraiga a 
este nicho emergente en el mercado. 
      El cambio en la gestión de procesos es una constante en las organizaciones. Debido al 
crecimiento acelerado de las ciudades y al cambio en los roles de vida en los que la gente 
actualmente debe alimentarse de una manera sana fuera del hogar, como consecuencia de la 
dificultad en el desplazamiento y la falta de tiempo para el ejercicio, se ha creado una necesidad 
que lleva a que se genere una  respuesta de los empresarios a dicha tendencia con el desarrollo de 
una nueva línea de productos alimenticios enfocados en mejorar el bienestar de los consumidores; 
ya desde tiempos ancestrales se sabía que la manera de alimentarse tiene que ver mucho con la 
salud y el bienestar,  como decía Hipócrates en su célebre frase de hace más de 2500 años “deja 
que la alimentación sea tu medicina y que la medicina sea tu alimentación”. 
Las grandes marcas ya están incursionando en el mercado de productos alimenticios 
saludables, lo que ha llevado a que muchos pequeños empresarios fijen su mirada hacia este 
mercado emergente, pues sostiene un gran crecimiento y además  es necesaria su comercialización 
ya que puede llegar a ser un gran gancho de ventas en general. Es así como la empresa Sir Pollo 
después de identificar en el mercado una gran oportunidad de negocio, define lanzar  dos  nuevas  
líneas  de producto: uno  enfocado  al  mercado de comida  sana con  su Sir-ensalada y otro al 
mercado de comida preparada con las Sir-Alistas (alitas pre cocidas empacadas al vacío), 
presentando así su propuesta a esta necesidad enmarcada en el cuidado de la salud de sus clientes 
y consumidores. 
La empresa Sir Pollo ha cambiado el método tradicional de cocina en donde el cliente hace 
su pedido y el cocinero o chef se encarga de su elaboración y presentación teniendo que hacer en 
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general las numerosas funciones (separación de todos los ingredientes, pesaje y medición de los 
componentes, lavado y desinfección de verduras, marinado y adobado de la carne o pollo, cocción, 
fritura o asado de las diferentes piezas, emplatada y presentación del plato), por un método en el 
cual se reducen el número de operaciones realizadas en la cocina del  punto de venta,  limitándolas 
únicamente  a  cocinar y emplatar,  gracias a la creación de una cocina central en donde se adelantan 
los primeros  pasos, minimizando así los tiempos de preparación, servicio, movimientos, posibles 
errores y desperdicios en los puntos de venta.  
Esta innovación en los procesos de producción va acompañada de aplicación de tecnología 
para el empaque y conservación de las materias primas ya que se cuenta con personal en planta el 
cual está encargado de la limpieza, desinfección, separación, medición, adobo y empaque al vacío 
de los diferentes productos que se enviaran porcionados a los puntos de venta y en consecuencia le 
permite a la empresa adquirir con mejores precios y plazos la materia prima por compras en mayor 
volumen. 
 
2. ANTECEDENTES DEL CASO A INVESTIGAR 
      
El consumo de alimentos durante las últimas décadas se ha venido transformando hacia una 
alimentación saturada y llena de calorías, dejando a un lado la alimentación natural con la que el 
hombre se desarrolló; la cual era a base de productos vegetales en su gran mayoría, lo que ha 
generado consecuencias catastróficas en la salud mundial debido a los hábitos de consumo que se 
rigen por comidas con elevado contenido de grasa total, saturada, azúcares refinados, refrescos y 
cereales; aportando al organismo una gran cantidad de calorías las cuales por una vida sedentaria 
no se llegan a consumir en su totalidad, llevando a la población un problema de obesidad y de 
enfermedades a causa de los desórdenes alimenticios. 
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      En Colombia, los consumos de alimentos saludables son muy bajos y se encuentra todo un 
potencial para el crecimiento de este nicho que está dado gracias a una necesidad emergente que 
debe ser satisfecha. 
     Para sustentar dicha afirmación se observa que según la Encuesta Nacional de la Situación 
Nutricional, ENSIN “sólo el 20,5% de los colombianos consumen frutas 3 o más veces cada día y 
que únicamente 3 de cada 10 personas consumen todos los días verduras y hortalizas, de hecho, 
sólo el 6,4% lo hacen 2 o más veces” (ICBF, 2010).  
 Lo que es más preocupante, es que el bajo consumo de frutas,  hortalizas y verduras, se 
agudiza en los estratos sociales bajos y en las zonas rurales donde paradójicamente se producen. 
La recomendación de consumo mínimo hecha por la OMS (en adelante Organización Mundial de 
la Salud) y la FAO (en adelante Organización de las Naciones Unidas para la Alimentación y la 
Agricultura) “para prevenir enfermedades no transmisibles y mantener una buena salud es de 400 
gramos entre frutas y verduras al día” (OMS, 2004). 
 Dado lo anterior, en el año 2004, la OMS adoptó la estrategia mundial sobre régimen 
alimentario, actividad física y salud, cuyos objetivos se orientan a: 
 a) Reducir los factores de riesgo de las enfermedades no transmisibles (en adelante ENT) 
asociadas a las dietas poco saludables y a la inactividad física a través de medidas de salud pública. 
b) Incrementar los conocimientos y concienciación acerca de la influencia de la dieta y la 
actividad física en la salud. 
c) Fortalecer las políticas y planes de acción: mundiales, regionales y nacionales para mejorar 
la alimentación. 
d) Seguir de cerca los datos que permitan monitorear el comportamiento de este factor en la 
morbimortalidad de las naciones (OMS, 2004). 
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      Como parte de las metas planteadas en esta estrategia a nivel poblacional, con respecto a la 
alimentación se presentan las siguientes: 
a) Lograr un equilibrio calórico y un peso saludable.  
b) Reducir la ingesta calórica procedente de las grasas, cambiar las grasas saturadas por las 
insaturadas y eliminar los ácidos grasos trans.  
c) Aumentar el consumo de frutas, verduras, legumbres, cereales integrales y frutos secos.  
d) Reducir la ingesta de azúcares libres.  
e) Reducir el consumo de sal (sodio), cualquiera que sea su fuente, y garantizar que la sal 
consumida esté yodada (OMS, 2004). 
 A partir de las anteriores premisas en materia de alimentación saludable, a continuación se 
presentan datos de importancia para el análisis de situación de salud en varios escenarios (Valle, 
2012). 
 
3.1 Situación mundial 
 Como se ha observado a lo largo de la investigación el mercado mundial actualmente está 
migrando sus consumos hacia una alimentación más saludable, de manera que las grandes 
organizaciones también han tenido que adaptar sus menús a este creciente hábito alimenticio. A 
continuación se nombrarán dos casos en los que se documenta esta transformación: 
La cadena de alimentos Mc Donalds con más de 126.000 restaurantes alrededor del mundo, 
identificó ya hace más de 10 años esta tendencia y como consecuencia se diseñaron menús dirigidos 
a este nicho específico de mercado; Mc Donalds en sus puntos de venta actualmente ofrece una 
gran variedad de alimentos saludables como la Mc Ensalada, los wraps y últimamente con el fin 
de mayores adaptaciones e innovaciones en su producto concede a sus clientes la oportunidad de 
cambiar en los combos las papas fritas por una porción de ensalada que lo hace más saludable; es 
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así como esta gran compañía cambia su menú para otorgar a sus clientes la manera de satisfacer 
sus gustos, sin tener la necesidad de trasladarse a  restaurantes especializados en este tipo de 
comida. 
 
3.2 Situación nacional 
En el ámbito nacional la compañía Frisby como respuesta a los numerosos estudios en las 
tendencias de consumo mundial, lanza al mercado una línea especial para el creciente número de 
amantes a la comida saludable; con tres nuevos menús llamados línea liviana que ofrece a sus 
clientes dos tipos de ensaladas, así como platos a la parrilla con bajos niveles de grasas saturadas 
y azúcares, dando a estos la opción de alimentarse de una manera balanceada y saludable, lo que 
se resume en el nombre de línea liviana. 
 
3. PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 
 
4.1 Pregunta general 
¿De qué manera el restaurante Sir Pollo transformó su gestión de procesos de negocio ante 
la demanda emergente de productos saludables? 
 
4.2 Subpreguntas 
- ¿Cuáles son las características de las preferencias emergentes de consumo hacia los 
productos saludables en el mercado? 
- ¿Cómo es la gestión de procesos para ofertar los productos tradicionales de Sir Pollo? 
- ¿Cuáles son los cambios en la aplicación de la estrategia de gestión de procesos de negocio 






5.1 Objetivo general 
     Identificar la transformación en la gestión de procesos de negocio ante la demanda emergente  
de productos saludables. 
 
5.2 Objetivos específicos 
- Caracterizar las preferencias emergentes de consumo hacia los productos saludables en el 
mercado. 
- Describir la gestión de procesos para ofertar los productos tradicionales de Sir Pollo. 
- Señalar los cambios en la aplicación de la estrategia de gestión de procesos de negocio para 
ofertar productos saludables en Sir Pollo. 
 
5. MARCO TEÓRICO 
 
      La gestión de procesos de negocio BPM, es un conjunto de herramientas, métodos y 
tecnologías que son utilizados para analizar, diseñar y controlar el funcionamiento de las empresas, 
este proceso abarca los sistemas, las personas, las funciones, los clientes, los proveedores, en sí, 
todo el entorno empresarial, con el fin de generar valor. El BPM como su nombre lo indica centra 




El negocio, la dimensión del valor: es aquí donde se centran los recursos y esfuerzos en 
generar valor tanto para los clientes como para los stakeholders de la empresa de manera que se 
genere una respuesta más ágil al cambio, fomentando la adaptación continua. 
El proceso, la dimensión de la transformación: es el método por el cual se crea valor mediante 
actividades estructuradas llamadas procesos, a través de sistemas de definición, análisis, medidas 
y control que le permitan al negocio ser más efectivo más trasparente y más ágil. 
La gestión, la dimensión de la capacitación: es aquí donde se busca interrelacionar los 
procesos con las personas y los objetivos del negocio, de manera que aunando los sistemas, 
métodos, herramientas y técnicas se pueda generar un sistema estructurado que permita ser 
controlado, dirigido y retroalimentado. 
BPM genera importantes cambios en la arquitectura y la práctica empresarial integrando los 
procesos de manera que se concatenen todas áreas de la empresa así como sus integrantes con el 
fin de aumentar la generación de valor (Garimella, Lees & Williams, 2015). 
      Esta estrategia se basa en la búsqueda de nuevos nichos de mercado que tengan poco o que 
no tengan intereses para las grandes corporaciones, permitiendo a los pequeños empresarios tener 
negocios supremamente rentables, ya que terminan conociendo tan bien el grupo de clientes 
objetivo, que terminan cumpliendo las necesidades mejor que otras empresas que no prestan la 
atención suficiente a este nicho. 
      La idea fundamental de esta estrategia es la especialización por medio de la caracterización 
de un nicho específico, conociendo todo su entorno y contexto, de manera que se genera una 
relación estrecha entre el cliente y la empresa obteniendo así la fidelidad que lo blinda de ataques 
de nuevos competidores o de grandes comparaciones (Kotler, 2010). 
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Este es un sistema que plantea la necesidad de una mejora continua en la organización 
ordenando la distribución de la planta física, los procesos y herramientas, promoviendo en cada 
una de las acciones del día a día de la empresa y sus integrantes el orden y la productividad.  
Kaizen es un término compuesto por las palabras: kai que significa cambio y Zen que 
significa mejorar, plantea que todo cambia y las personas y organizaciones deben cambiar 
constantemente con el objetivo de mejorar (Hoofs, 2013). 
     Kaizen establece diez principios básicos para facilitar el cambio: 
- La empresa solo ofrece productos de calidad que generen bienestar a sus clientes en el largo 
plazo, no se permite términos medios. 
- Cada cambio positivo se registra en los manuales de operaciones y se adopta como patrón, 
solo hasta que aparezca una mejor manera o cambio positivo. 
- Estar abiertos a identificar y discutir los problemas de la organización, por todos los 
integrantes del equipo sin buscar culpables en los subordinados, por el contrario el directivo busca 
identificar en donde fallo su dirección. 
- Reducción o eliminación de las barreras incluyendo el área física del trabajo con el fin de 
integrar la planta en general de tal forma que permita a los directivos ejercer un liderazgo continuo  
y una comunicación efectiva. 
- Promoción de los equipos de trabajo y trabajo en equipo. 
- Equipos multidisciplinarios para la evaluación y formulación de problemas y soluciones. 
- Las buenas relaciones y la armonía entre todos los integrantes de la empresa. 
- La correcta información y difusión de los principios y objetivos de la organización de 
manera que involucren y comprometan a todo el personal 
- Desarrollo de la autodisciplina en todos los integrantes del equipo de trabajo, promoviendo 
la fijación individual de metas y su cumplimiento. 
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- Desarrollo integral de los trabajadores, por medio de la capacitación, retroalimentación y 
estímulos de tal forma que les permita tener un desarrollo tanto laboral como personal. 
     En conclusión, este método permite a la organización por medio de la redistribución y el 
mejoramiento de los procesos una mayor agilidad que permita estar preparados a los cambios y 
tendencias del mercado (Hoofs, 2013). 
El mundo empresarial desde sus inicios ha advertido la necesidad de una mejora constante, 
tanto en sus productos y servicios como en sus procesos y resultados; a lo largo de la historia de la 
vida organizacional el manejo y la funcionalidad del negocio así como sus herramientas también 
han cambiado radicalmente, siempre con el fin de ir a la par del mercado y muchas veces delante 
del mismo, aplicando teorías como la de Phillip Kotler, en donde la empresa debe  enfocarse en 
ofrecer productos específicos a mercados puntuales. 
     Desde que la administración se convirtió en una ciencia que estudia el comportamiento 
organizacional en pro de mejorar e implementar procesos innovadores, que lleven a generar valor 
para las personas involucradas con la organización; se han aplicado teorías como la Gestión de 
Procesos de Negocio (Business Process Management - BPM) en donde el foco del proceso de 
generar valor, debe iniciar al interior de la organización atacando todas las áreas de la estructura 
organizacional con el fin de hacerlas más eficientes en su labor específica y actualmente también, 
con el fin de interrelacionar en una armonía perfecta todas estas áreas de manera que el 
funcionamiento organizacional se dé, de una manera tan fluida y tan transparente que permita a la 
empresa estar preparada a los acontecimientos internos y del mercado (Kotler, 2010). 
      El desarrollo de la ciencia administrativa ha albergado un gran número de estudiosos que se 
han aventurado a proponer teorías innovadoras del modelo, del manejo, la funcionalidad y hasta de 
sus resultados; aplicándolas a áreas específicas de la organización, implementando cambios 
administrativos en los procesos, en la manera de fabricar y hasta en la forma de pensar del equipo 
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de trabajo gracias a teorías como la de Peter Druker en la transformación de la empresa. Estas 
teorías también se han desarrollado a través del tiempo gracias a la experiencia documentada de su 
aplicación y posterior retroalimentación. 
     Una vez la empresa se alinea internamente con todos sus eslabones en perfecta armonía gracias 
a las experiencias adquiridas por medio del estudio de la ciencia administrativa y sus propuestas 
teóricas; la organización se encuentra preparada para asumir retos de mercado, explorando nuevas 
opciones de generar valor para los stakeholders y mantenerse o mejorar su posición siempre en el 
mercado. 
 
6. DISEÑO METODOLÓGICO 
       
Tipo de estudio de caso:  
El estudio de caso de tipo descriptivo se basa en un conjunto de acciones observadas en las que no 
se interviene o manipula el factor de estudio, simplemente se observa lo que ocurre con el fin de 
identificar y describir los fenómenos hallados en la investigación, de manera que se pueda dar las 
respuestas necesarias, al qué, quién, cómo, cuándo y dónde, es decir que lo que se busca es darle 
una caracterización al problema de estudio con el fin de generar hipótesis como base para la 
realización de estudios analíticos o experimentales (Salinero, 2004). La descripción del estudio de 
caso utilizó la metodología de Despliegue de la Función de la Calidad (QFD, por sus siglas en 
inglés Quality  Function Deployment), que señale una serie de características a observar para 
evidenciar la transformación en el proceso de gestión. 
8.1 Información secundaria 
      Reportes, actas y otros documentos oficiales del restaurante Sir Pollo, donde se realiza el 




8.2 Información primaria 
      Encuestas a clientes actuales y potenciales, donde se caractericen las preferencias 
del nicho emergente de la demanda de productos saludables en Pereira. La encuesta se realizó en 
el punto de venta ubicado en la carrera 7 calle 20 esquina, Plaza de Bolívar, entre el 1 y el 13 de 
mayo de 2017, en los horarios de atención y fueron realizadas por funcionarios de la empresa 
directamente. 
      Observación participante, uno de los autores es el gerente propietario del restaurante, donde 
se realiza el estudio de caso. 
 
8.3 Población y muestra 
     La población de clientes actuales y potenciales del restaurante es infinita, porque supera los 
100.000 individuos. Por lo tanto, la muestra corresponde a 385 encuestas. 
n=    Z 2 pq    =   (745239)2 (0,5)(1-0,5)  =  384,7 
                  d 2                      (0,25)2 
n= tamaño de la muestra 
Z= nivel de confianza 
p= variabilidad positiva 
q= variabilidad negativa = (1-q) 
d= error o precisión 
 




Fuente: elaboración propia.  
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7. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
       
 En el primer capítulo, se caracterizan las preferencias emergentes de consumo hacia los 
productos saludables en el mercado a través de encuestas. Es importante conocer las preferencias, 
porque esta información es útil para determinar las necesidades cambiantes del mercado y así poder 
anticipar la oferta de productos que cumplan con los requerimientos del mercado, dicho estudio se 
realiza través de una encuesta dirigida a los clientes actuales y potenciales de la marca en el que se 
indagan los hábitos alimenticios, así como los gustos y preferencias cambiantes con el fin de 
adaptar la oferta hacia las ultimas necesidades del mercado 
En el segundo capítulo, se describe la gestión de procesos para ofertar los productos 
tradicionales en Sir Pollo, a partir de los documentos oficiales y la observación participante. Esta 
información es útil en la medida que los nuevos productos exijan cambios en los sistemas de 
producción actuales de la compañía; dicha información se levanta gracias a la experiencia de uno 
de los participantes del estudio de caso ya que es el gerente de la empresa Sir Pollo y el 
desarrollador de todo el modelo productivo actual de la empresa. 
En el tercer capítulo, se señalan los cambios en la aplicación de la estrategia de gestión de 
procesos de negocio para ofertar productos saludables en Sir Pollo, con base en documentos 
oficiales y la observación participante, con el fin de determinar los cambios realizados en el área 
de producción así como sus avances en el modelo productivo, esta información se recolecta a partir 






CARACTERIZACIÓN DE LAS PREFERENCIAS EMERGENTES DE CONSUMO 
HACIA LOS PRODUCTOS SALUDABLES EN EL MERCADO 
El presente segmento describe las características de las preferencias emergentes de consumo 
hacia los productos saludables en el mercado de comidas rápida, a partir de la aplicación de 
encuestas a los clientes del restaurante Sir Pollo en la ciudad de Pereira.  
 
10.2.1  Identificación demográfica 
Género 
El concepto de género hace referencia al desarrollo de las identidades como personas, de sus 
cosmovisiones y de sus proyectos de vida (Gallegos, 2012).  
Tabla 1. Género de los clientes que visitan Sir Pollo. 
Género N° clientes Porcentaje 
Femenino 233 60% 
Masculino 155 40% 
Total 388 100% 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
Se determina que el género dominante del cliente de Sir Pollo es el femenino con un 60%  de 
los visitantes en contraste con el público masculino que tuvo un 40% de las visitas. 


















Cantidad de años de vida cumplidos a la fecha de la encuesta. Tiempo cronológico de vida. 
Tabla 2. Rango de edad de los que visitan Sir Pollo. 
Rango de edades N° clientes Porcentaje 
1-20 años 54 14% 
21 – 40 años 206 53% 
41 – 60 años 93 23% 
61 – 80 19 5% 
NS/NR 16 4% 
Total 388 100% 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
La encuesta evidencia que los rangos más determinantes en la compra son el comprendido 
entre los 21 y 40 años con el 53% de los encuestados y con un 23% en segundo lugar el rango que 
va entre los 41 y los 60 años de edad. 
Figura 3.  Rango de edad de los que visitan Sir Pollo (%). 
 





















Años cursados y aprobados en una institución educativa. 
Tabla 3. Años cursados y aprobados en una institución educativa. 
Escolaridad N° clientes Porcentaje 
Ninguna 8 2% 
Primaria 39 10% 
Bachillerato 182 47% 
Universidad 132 34% 
Postgrado 27 7% 
Total 388 100% 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
La mayoría de los visitantes de la marca Sir Pollo tienen un nivel de educación intermedio 
con el 47% con grado bachiller y el 34% con grado de universidad, dando como resultado un 81% 
de los visitantes. 
Figura 4.  Años cursados y aprobados en una institución educativa (%). 
 


















Ninguna Primaria Bachillerato Universidad Postgrado Total
34 
 
10.2.2 Frecuencia de visitas 
Las empresas en su ejercicio buscan el aumento de las utilidades, esencialmente con el fin 
primordial de maximizar la riqueza; una de las estrategias más importantes a la hora de enfrentar 
el reto de aumentar ventas y/o participación en el mercado, es incrementar la frecuencia con que  
el cliente visita la marca; para lograr dicho conocimiento se indagó con los clientes de Sir Pollo, la 
frecuencia con que visitan el establecimiento de acuerdo a rangos de edades establecidos.  
 
Tabla 4. Frecuencia de visitas. 
¿Cuántas veces por semana visita usted Sir Pollo? 
EDAD 
FRECUENCIA de 1 a 20 de 21 a 40 de 41 a 60 de 61 a 80 NS/NR TOTAL 
Menos de 1 
vez 15 4% 43 11% 13 3% 2 1% 5 1% 78 
1 vez 23 6% 93 24% 36 9% 8 2% 4 1% 164 
2 veces 7 2% 32 8% 19 5% 4 1% 4 1% 66 
3 veces 1 0% 14 4% 11 3% 2 1% 3 1% 31 
4 veces 0 0% 6 2% 2 1% 1 0% 0 0% 9 
5 veces 0 0% 1 0% 0 0% 2 1%  0% 3 
NS/NR 9 2% 17 4% 10 3%  0%  0% 36 
Total 55 14% 206 53% 91 23% 19 5% 16 4% 388 




Se observa que en todos los rangos de edad la frecuencia más votada ha sido la de solo una 
vez por semana, siendo el rango más significativo el que va de los 21 a los 40 años con el 24% de 
los encuestados, seguido del rango de 41 a 60 años con el 9% de los encuestados; la segunda  opción 
más votada fue la de menos de una vez por semana con el mismo comportamiento por  rangos de 
edades siendo el de 21 a 40 años el mayor con un 11% de los encuestados seguido del de 1 a 20 
años con un 4% de los encuestados; el resto de los rangos presentan comportamientos similares lo 
que evidencia una oportunidad de crecimiento para la compañía. 
 
Figura 5. Frecuencia de visitas (%). 
 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
10.2.3 Consumo de comida saludable 
Los hábitos de consumo alimenticio han venido variando drásticamente en la última década, 
en donde el cliente viene exigiendo a los restaurantes, productos  que le faciliten una alimentación 
saludable, es por este motivo que se busca conocer sí el cliente está dispuesto a consumir este tipo 





















Tabla 5. Consumo de comida saludable. 
¿Consumiría usted comida saludable en Sir Pollo? 
Edad 
Consumo De 1 a 20 De 21 a 40 De 41 a 60 De 61 a 80 NS/NR TOTAL 
SI 47 12,1% 195 50,3% 87 22,4% 19 4,9% 15 3,9% 363 
NO 8 2,1% 11 2,8% 4 1,0%  0,0% 2 0,5% 25 
TOTAL 55 14% 206 53% 91 23% 19 5% 17 4% 388 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
La encuesta arrojó resultados positivos contundentes, afianzando la tendencia hacia el 
consumo saludable con un 93.5% de los encuestados que respondieron afirmativamente a esta 
pregunta, tendencia que se evidencia también en los  rangos de edades, donde se puede observar 
una prevalencia hacia el consumo saludable siendo el rango más representativo el que va de los 21 
a los 40 años con 50% de aceptación, seguido del rango de 41 a 60 años donde respondieron 
afirmativamente un 22% de los encuestados. 




Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
10.2.4 Horario de consumo saludable 
Muchos nutricionistas coinciden en señalar que distribuir las comidas en 5 veces a lo largo 
del día resulta imprescindible no solo a la hora de mantener una dieta equilibrada, sino de disfrutar 
de un peso ideal (siempre y cuando no se coma en exceso, solo pequeñas cantidades, y siempre 
alimentos sanos). De esta forma las comidas deben ser 5: desayuno, almuerzo a media mañana, 
comida, merienda y cena. 
 
Tabla 6. Horario de consumo saludable. 
¿En qué horario consumiría usted alimentos saludables? 
Edad 
Horario de 1 a 20 de 21 a 40 de 41 a 60 de 61 a 80 NS/NR TOTAL 
Desayuno 24 6% 51 13% 20 5% 3 1% 3 1% 101 
















Almuerzo 28 7% 147 38% 75 19% 15 4% 13 3% 278 
Algo 13 3% 25 6% 13 3% 5 1% 2 1% 58 
Comida 17 4% 44 11% 22 6% 1 0% 5 1% 89 
Totales 94 24% 292 75% 141 36% 28 7% 26 7%  
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
La encuesta detalla las preferencias de consumo saludable a la hora del almuerzo con un 72% 
de los encuestados, seguido por el desayuno con un 26% y comida con un 23% de los encuestados, 
dichas preferencia crean una importante oportunidad para la empresa Sir Pollo pues da la 
oportunidad de ofertar algún menú saludable que colme las necesidades del cliente.   
 
Figura 7. Horario de consumo saludable (%). 
 

















Desayuno Media mañana Almuerzo Algo Comida
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10.2.5 Frecuencia de consumo saludable 
Los hábitos alimenticios inadecuados han generado en la población una gran cantidad de 
enfermedades en la última década es por esta razón que se ha venido incrementando la tendencia 
hacia los alimentos que le permitan al ser humano sostener y mantener un perfecto estado de salud; 
actualmente el aumento de conciencia hacia el consumo saludable por parte del público en general 
exige una oferta de este tipo de productos de acuerdo con su horario de consumo por parte de la 
marca Sir Pollo. 
Tabla 7. Frecuencia de consumo saludable. 
¿Cuántas veces por semana consumiría comida saludable? 
Edad 
Frecuencia De 1 a 20 De 21 a 40 De 41 a 60 De 61 a 80 NS/NR Total 
1 vez 9 2% 37 10% 20 5% 2 1% 5 1% 73 
2 veces 18 5% 59 15% 17 4% 3 1% 1 0% 98 
3 veces 28 7% 106 27% 54 14% 14 4% 10 3% 213 
NS/NR 4 1% 0 0% 0 0% 0 0% 1 0% 0 
Total 59 15% 202 52% 91 23% 19 5% 17 4% 388 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
La encuesta refleja que la inmensa mayoría de las personas encuestadas preferirían consumir 
saludablemente por lo menos 3 días por semana con un 55%, en donde los rangos más 
representativos son el de 21 a 40 años con un 27% de los encuestados, seguido del rango de 41 a 








Figura 8. Frecuencia de consumo saludable (%). 
 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
10.2.6 Criterio para la elección 
Las personas a la hora de escoger el lugar en el cual consumirán sus alimentos tienen en 
cuenta múltiples variables que les permiten definir el sitio adecuado para alimentarse, con base en 
esto se busca conocer de los clientes cuáles son los criterios más importantes a la hora de hacer la 
elección de un plato de comida y así tener la capacidad de diseñar platos de acuerdo a las 
necesidades del cliente. 
Tabla 8. Criterio para la elección. 
Ordene de 1 a 5, cuál criterio es más importante para elegir su menú, siendo 1 el más 
importante y 5 el menos importante 
Edad 












1 vez 2 veces 3 veces NS/NR
41 
 
Precio 15 4% 41 11% 30 8% 4 1% 4 1% 94 
Ingredientes 14 4% 64 16% 52 13% 11 3% 7 2% 148 
Sabor 24 6% 77 20% 45 12% 10 3% 4 1% 160 
Presentación 12 3% 31 8% 32 8% 6 2% 3 1% 84 
Otro 4 1% 8 2% 5 1%  0%  0% 17 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
En el momento de verdad a la hora de la compra por parte de los clientes de Sir Pollo, los 
criterios más importantes para la selección de un plato determinado son, en primer lugar, el sabor 
con un 41%, de todos los encuestados, siendo los rangos más representativos los que van de los 21 
a los 40 años con un 20% y el rango de 41 a 60 años con el 12% de los encuestados. En segundo 
lugar encontramos los ingredientes, con un total del 38% de los encuestados con la misma tendencia 
por rangos así; el que va de los 21 a los 40 años con un 16% y el rango de 41 a 60 años con el 13% 
de los encuestados; en tercer lugar tenemos el precio con un 24% de los encuestados y por último 
encontramos la presentación con un 22% de los encuestados. 
Figura 9. Criterio para la elección (%). 
 










En la actualidad la sociedad ha creado unos parámetros en los cuales se ha definido ciertos 
prototipos de apariencia física; lo que para el ser humano se ha vuelto de gran importancia ya le 
permite tener mejores relaciones interpersonales y una mejor autoestima.  La presente se realizó 
con el fin de indagar que tan importante es la apariencia física para los clientes de Sir Pollo y así 
determinar qué tipo de platos se pueden ofertar con el fin de ayudar al cliente a mantener su figura. 
Tabla 9. Apariencia física 
¿Considera que la apariencia física es: muy importante, importante, poco importante, nada 
importante? 
Edad 
Importancia De 1 a 20 De 21 a 40 De 41 a 60 De 61 a 80 NS/NR Total 
Muy importante 33 9% 153 39% 71 18% 13 3% 14 4% 285 
Importante 14 4% 40 10% 12 3% 2 1% 2 1% 70 
Poco importante 6 2% 7 2% 6 2% 3 1% 0 0% 22 
Nada importante 3 1% 6 2% 2 1% 1 0% 0 0% 12 
Total 56 14% 206 53% 91 23% 19 5% 16 4% 388 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
La tendencia hacia el cuidado de la salud y por ende de la apariencia física, se ha convertido 
en algo muy importante, esto se corrobora en la encuesta donde el 73% de los encuestados votaron 
muy importante, seguido por un 18% que dicen que es importante, lo que deja apenas a un 9% de 
los encuestados afirmando que no es importante para ellos la apariencia física. 




Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
Tiempo de ejercicio físico por semana 
Las conductas que más interfieren en el estado de salud de las personas son el ejercicio físico 
y la alimentación, es por este motivo que en la investigación se buscó conocer que cantidad de 
tiempo físico realizan los clientes de Sir Pollo semanalmente, para que con base en las respuestas 
 
Tabla 10. Tiempo de ejercicio físico por semana. 
¿Qué tiempo destina en la semana para realizar algún ejercicio físico o deportivo? 
Edad 
Duración De 1 a 20 De 21 a 40 De 41 a 60 De 61 a 80 NS/NR Total 
Cinco horas o más 15 4% 21 5% 8 2% 1 0% 3 1% 48 
4 horas 9 2% 18 5% 10 3% 3 1% 4 1% 44 
Tres horas 5 1% 22 6% 12 3% 3 1% 1 0% 43 




Muy importante Importante Poco importante Nada importante
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1 hora 12 3% 51 13% 36 9% 4 1% 4 1% 107 
Menos de 1 hora 3 1% 22 6% 11 3% 0 0% 2 1% 38 
Ninguna 0 0% 34 9% 8 2% 3 1% 3 1% 48 
Total        52 195 103 19 18 388 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
El cuidado físico es otro aspecto muy importante para los encuestados de la salud y por ende 
de la apariencia física, se ha convertido en algo muy importante, esto se corrobora en la encuesta 
donde el 73% de los encuestados votaron muy importante, seguido por un 18% que dicen que es 
importante, lo que deja apenas a un 9% de los encuestados afirmando que no es importante para 
ellos la apariencia física. 
Figura 11. Tiempo de ejercicio físico por semana (%). 
 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
El trabajo de campo permitió identificar las características del mercado emergente entre los 
clientes de Sir Pollo, para continuar con la relación de fidelidad con este segmento en 
transformación. Se puede afirmar que los resultados arrojados en la encuesta realizada por Sir Pollo 
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diferentes criterios de los usuarios para el consumo de los diferentes productos ofertados por Sir 
Pollo, en cuanto a precios, calidad y producto.  
Al igual se identifica un segmento de la población que visitan frecuentemente el Restaurante 
con necesidades insatisfechas, como es, el consumo de productos saludables en el menú de Sir 
Pollo, teniendo presente, que en la sociedad actual, existe más conciencia de tener hábitos 
saludables no solo en el consumo de productos de esta índole, como se puede observar el rango de 
edades interesados en consumir estos productos saludables oscila entre 21- 40 años, dentro de este 
grupo de la población, se identifica aquellos usuarios interesados en realizar actividades 
complementarias, como es el caso, de la realización del ejercicio físico,  que coadyuva a conservar 
integralmente la salud. Es de resaltar, se adiciona el concepto de la apariencia física, que incide de 
una manera transcendental e indirecta en la salud. 
 
8. GESTIÓN DE PROCESOS EN SIR POLLO PARA OFERTAR LOS PRODUCTOS 
TRADICIONALES 
 
El presente segmento describe la gestión tradicional de procesos para la oferta de los productos de 
Sir Pollo. Este aparte ofrece al lector una imagen del punto de partida antes de la transformación 
hacia la inclusión de las preferencias emergentes en el mercado de comidas rápidas. El modelo de 
BPM (Business Process Management – Gestión de Procesos de Negocio) se basa en el análisis de 
tres variables principales: el negocio, el procesos y la gestión. 
A. EL NEGOCIO 
11.2 Servicios y productos 
Sir Pollo cuenta con una infraestructura de servicios complementarios para atender la venta 
de los diferentes productos que ofrece en los diferentes puntos de venta.  
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11.2.2 Productos tradicionales en Sir Pollo 
Es importante describir las características específicas de los alimentos que se fabrican en el 
punto de venta; pollo asado al horno, apanado en freidora industrial; carnes a la plancha (de res, 
cerdo, pollo, hamburguesas, chorizos); carnes apanadas y fritas en paila (pollo, res o cerdo); carnes 
a la plancha acompañadas de alguna salsa o guiso y por último, los hervidos (consomé y crema de 
pollo), en general todos los alimentos que se ofrecen en la carta.  
A continuación, se presenta una descripción general de dichos productos. 
Es de resaltar que los procesos de fabricación y elaboración de los diferentes tipos de 
productos ofertados son similares, en donde únicamente cambia la forma de ensamble y el tamaño 
de acuerdo a la presentación de plato ofertado en la carta menú. 
▪ Filete asado  
Presas de pollo, carne de pollo, carne de res, carne de cerdo y chuzos. 
Figura 12. Presentación churrasco. 
 




Figura 13. Presentación chuzo de pollo.  
 
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
Figura 14. Presentación filete de pollo. 
 




▪ Filete apanado  
Presas de pollo, carne de pollo, carne de res, carne de cerdo y nuggets. 
Figura 15. Presentación combo nuggets infantil 
 
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
Figura 16. Presentación Sir Trocitos de pechuga 
 
 




▪ Comida típica colombiana 
Sir Bandeja, sobre barriga. 
Figura 17.  Presentación Sir Bandeja 
 
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
Figura 18.  Presentación sobrebarriga.  
 




▪ Comidas rápidas  
Hamburguesa, chorizos, quesadillas entre otros. 
Figura 19.  Presentación hamburguesa. 
 
Fuente: Sir Pollo, 2017. 




Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 




Fuente: Sir Pollo, 2017. 
▪ Hervidos  
Sopas: consomé y crema de pollo. 




Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
Figura 23.  Presentación crema de pollo.  
 
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 








Producto elaborado a partir del pollo despresado, filete de pollo, lomo de res 
o cerdo, con  valor agregado en condimentos, especias, mezclas y harinas 
que se somete a apanado y fritura y se complementa con diversos 
acompañantes dependiendo de la presentación preferida por el cliente. 





bajo esta línea de 
producción. 
-Filete de pollo (dos porciones de 160 a 170 gramos) o lomo de res o cerdo 
(dos porciones de 160 a 170 gramos), acompañados de una porción de arroz 
blanco (160 gramos), papa a la francesa (100 gramos), consomé de 
menudencias (16 oz) y ensalada de la casa (mezcla de repollo, zanahoria, 
salsa dulce de la casa por 100 gramos) 
-presas de pollo (8,4,2 o 1) acompañadas de papa nevada (120 gramos aprox) 
y arepa frita. 
-trocitos y nugguets acompañados de papas a la francesa (100 gramos) y 
salsas (200 gramos) 
Hamburguesa de pollo (100 gramos de filete de pechuga), acompañada de 
papas a la francesa (100 gramos), pan hamburguesa (marca bimbo), lechuga 
romana (1/2 hoja), tomate chonto (1 rodaja) y salsas de la casa (bbq por 30 





Color: dorado característico del  filete de pollo, res o cerdo apanado, papa, 




  Olor: característico de los productos 
    
  
  
Sabor: característico al filete de pollo, carne de res o cerdo, papas, arepas, 
fríjoles, arroz, sopa y ensalada 
  
Textura: crocante en el filete de pollo, res o cerdo, arepa y papa, arroz crecido 
y seco, fríjoles y sopa espeso o calado, ensalada fresca. 
Características 
microbiológicas Recuento de  Staphyloccus aureus coagulosa positiva 









  NMP de coliformes fecales   100 G       
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
 
Tabla 12. Ficha técnica asados Sir pollo. 
Ítem Descripción 




Producto elaborado a partir del pollo despresado, filete de pollo, lomo de res 
o cerdo, con  valor agregado en condimentos y especias, que se somete a 
asado a la plancha y se complementa con diversos acompañantes 






-Filete de pollo (dos porciones de 160 a 170 gramos) o lomo de res o cerdo 
(dos porciones de 160 a 170 gramos), acompañados de una porción de arroz 
blanco (160 gramos), papa a la francesa (100 gramos), consomé de 
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bajo esta línea de 
producción. 
menudencias (16 oz) y ensalada de la casa (mezcla de repollo, zanahoria, 
salsa dulce de la casa por 100 gramos) 
-Chuzo de pollo (200 gramos de filete de pollo en trozos) acompañado de 
papas a la francesa (100 gramos), ensalada de la casa (mezcla de repollo, 
zanahoria, salsa dulce de la casa por 100 gramos), arepa asada (2 unidades) 
y salsa de la casa (tartara 30 gramos). 
-churrasco (330 gramos de lomo de res con caracha o gordo) con corte 
mariposa acompañado de arroz blanco (160 gramos), aguacate (100 gramos),  
tres yucas fritas (marca Mc cain), ensalada de la casa (mezcla de repollo, 





Color: dorado o café característico del filete asado, papas  y arepa  y vegetales 
característicos de producto. 
Olor: Característico de los productos. 
Sabor: característico al pollo, carne de res o de cerdo, papas, arepas y 
ensalada, arroz, fríjoles y sopa entre otros. 
 Textura: crocante en el pollo, arepas, papas, y  en la ensalada crunch y 
suavidad.   
Características 
microbiológicas Recuento de  Staphyloccus aureus coagulosa positiva 









  NMP de coliformes fecales   100 G       




Tabla 23. Ficha técnica hervidos Sir pollo. 
Ítem Descripción 




Producto elaborado a partir de menudencias de pollo, pechuga de pollo con 
hueso y piel o sobrebarriga de res, mezcla de especias y verduras y agua. 
Sirven como acompañantes (consomé natural), o como plato principal 
(consomé especial, crema de pollo, sobrebarriga) y se complementa con 







bajo esta línea de 
producción. 
-3 Higados y 3 mollejas (previamente lavados y desgordados), acompañadas 
de dos arepas asadas y un huevo cocido. 
-sobrebarriga (330 gramos) posteriormente asada a la plancha o hervida con 
hogao, acompañada de una porción de arroz blanco (160 gramos), papa a la 
francesa (100 gramos), consomé de menudencias (16 oz) y ensalada de la 
casa (mezcla de repollo, zanahoria, salsa dulce de la casa por 100 gramos) 
- crema de pollo (100 gramos de filete de pollo), agua, (16 oz), leche (16 oz), 
mezcla de harina para crema de pollo, pan, queso (1 tajada) y crema de leche. 
Características 
sensoriales 
Color: dorado o café característico del filete asado, papas  y arepa  y vegetales 
característicos de producto. 
Olor: Característico de los productos. 
Sabor: característico al pollo, carne de res o de cerdo, papas, arepas y 
ensalada, arroz, fríjoles y sopa entre otros.   
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 Textura: crocante en el pollo, arepas, papas, y  en la ensalada crunch y 
suavidad. 
Características 
microbiológicas Recuento de  Staphyloccus aureus coagulosa positiva 









  NMP de coliformes fecales    100 G       
 
 
B. EL PROCESO 
11.4  Descripción de los procesos tradicionales 
Sir Pollo inició sus operaciones en el año 2006, con la apertura de los restaurantes, ofreciendo 
pollo asado y apanado así como  su tradicional bandeja Sir Pollo compuesta por dos presas de pollo 
asado o apanado acompañadas de arroz, fríjoles, ensalada dulce y papas, ofertando también filetes 
de pechuga, lomo de res y de cerdo a la plancha o apanados, comida típica colombiana como:   
bandeja paisa, sobrebarriga y comidas rápidas como: hamburguesa, sándwich de pollo, nuggets y 
alitas picantes. 
La logística de producción tradicional en el restaurante Sir Pollo, se puede agrupar de la 
siguiente manera: asado, frito o hervido. 
 
11.4.1 Proceso de producción productos tradicionales Sir Pollo 
Se inicia este proceso estándar para la empresa Sir Pollo, estableciendo una serie de etapas: 
1) Compra de mercancía:  la materia prima se adquiere en cada restaurante por separado, 
el cual, hace sus pedidos dependiendo de su nivel de inventario (pollo en canal, carnes, verduras, 
granos, pan, congelados, aliños, material de empaque, salsas y aderezos)  a los diferentes 
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proveedores que entregan permanentemente los insumos en los puntos de venta, de acuerdo a su 
programación de ruta,  llegando a entregar los pedidos en muchas ocasiones en horas pico 
ocasionando varios puntos negativos para el proceso de recepción de mercancías, dado que no se 
cuenta con el suficiente tiempo y espacio para inspeccionar de una manera adecuada los insumos 
en cuanto a calidad (temperatura, nivel de maduración y condiciones generales) y cantidades 
recibidas,  con respecto  a las cantidades facturadas; ocasionando pérdidas por descontinuación de 
materia prima y por productos mal facturadas. 
2) Almacenamiento: la mercancía se divide en grupos y se almacenan según su naturaleza 
propendiendo por conservar la cadena de frio o a temperatura ambiente. Los productos que se 
almacenan a temperatura ambiente son distribuidos por áreas en material de empaque, bebidas, 
granos, verduras y salsas de manera tal que no se mezclen para no generar contaminación cruzada 
en los alimentos y cumplir con todos los lineamientos que garantizan un correcto almacenamiento 
para la conservación de los alimentos, los cuales vienen desde la fábrica protegidos bajo un 
empaque y rotulados con un registro sanitario, un lote y una fecha de vencimiento.  En el grupo de 
los alimentos que requieren conservación  bajo cadena de frio están los procesados que también 
deben llegar con estas características y los productos en canal y a granel que deben de ser 
manipulados por separado del personal de producción en cada uno de los puntos de venta,  como 
es el caso del pollo en canal (pollo entero y despresado), el cual se aliña y re empaca, la pechuga 
de pollo que debe ser deshuesada y   porcionada  en un gramaje indicado por las fichas técnicas 
para cada producto (filete 330 gramos, arroz con pollo 200 gramos, sir trocitos 200 gramos, crema 
de pollo 100 gramos), el lomo de res y de cerdo que igualmente deben ser desgordados y 
porcionados según fichas técnicas en porciones de 330 gramos, 170 gramos y 100 gramos, el tocino 
que debe ser porcionado por 150 gramos y los hígados y mollejas que deben ser lavados 
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cuidadosamente, desgordados y separados en paquetes de 1 kilo y en paquetes de treinta unidades 
de hígado y treinta unidades de molleja. 
Además de ser procesados, estos productos, se empacan  en bolsas plásticas y recipientes con 
tapa según su gramaje y naturaleza (pollo, res o cerdo). Cuidando que no se mezclen las carnes con 
el pollo, ni que les pueda caer algo que los contamine. 
3) Preparación de los alimentos base y acompañantes: se inicia con la preparación de las 
diferentes bases, principios y salsas siguiendo unas recetas estándar en donde el chef debe pesar, 
lavar, desinfectar y procesar los diferentes ingredientes para cada una de las recetas, a esta instancia 
el área de producción está lista para empezar a procesar, emplatar y despachar a la minuta los 













Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
Figura 25. Área de producción Sir Pollo. 
 
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 






Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
Una vez el cliente hace la orden, un operario del área de producción procede a la cocción de 
la proteína, cuando esta alcanza el término deseado otro operario alista el plato con sus 
acompañantes (arroz, ensalada, sopa y fríjoles entre otros), y se sirve la proteína (carne o pollo) 
 4) Despacho del pedido: donde es inspeccionado y direccionado a la mesa en el Restaurante 
o al domicilio. 
 
11.4.2 Levantamiento del proceso Sir Pollo productos tradicionales 
A continuación se describe el proceso de Sir Pollo, paso a paso, relacionando cada una de las 
actividades que se realizan, con el horario y tiempo de cada una de las tareas a realizar en el  proceso 




Tabla 13. Ruta de proceso Sir Pollo S.A.S Turno: apertura producción tradicional. 
Turno: apertura producción 8 a.m. – 5 p.m. 
1 Pesar, pelar y lavar  ingredientes para los fríjoles, el 
arroz, el consomé  
25’ 8 a.m. a 8:25 a.m. 
2 Agregar ingredientes 5’ 8:25 a.m. a 8:30 a. m. 
3 Preparar papa salada 5’ 8:30 a.m. a 8:35 a.m. 
4 Preparar huevos tibios 2’ 8:35 a.m. a 8:37 a.m.                                                                                                                                                                          
5 Organizar especiales 5’ 8:37 a.m. a 8:42 a.m. 
6 Picar limón para el salón, tomate, aguacate y 
lechuga para servir 
10’ 8:42 a.m. a 8:52 a.m. 
 
7 Organizar aceite en la paila   5’ 8:52 am a 8:57 am 
8 Pelar huevos tibios 10’
  
8:57 a.m. a 9:07 a.m. 
9 Preparar el cilantro 5’
  
9:07 a.m. a 9:12  a.m. 
10 Licuar verdura cocinada para consomé y fríjoles 5’
  
9:12  a.m. a 9:17 a.m. 
 11 Preparar picadillo 10’ 9:17 a.m. a 9:27 a.m.  
 12 Preparar chorizos y calentar los fríjoles día anterior
  
13’ 9:27 a.m. a 9:40 a.m. 
13 Preparar el guiso   15’ 9:40 a.m. a 9:55 a.m. 
14 Apaga el fogón de los especiales y el consomé y los 
traslada al Baño María   
15’ 9:55 a.m. a 10:10 a.m. 





10:10 a.m. a 10:20 a.m. 
 
16 Apaga el fogón de los fríjoles, los traslada al Baño 




10:20 a.m. a 10:30 a.m. 
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Turno: apertura producción 8 a.m. – 5 p.m. 
17 Prepara salsa tártara, salsa de ajo, la criolla, el 
chimichurri y los aliños de la carne los lunes, 





18 Atiende pedidos del salón y a domicilio   
19 Pone a ablandar la sobre barriga  2 p.m. 
 
20 Aliña la carne 60’
  
2 p.m. a 3 p.m. 
 
21 Prepara la piña de la pizza 30’ 3 p.m. a 3:30 p.m. 
22 Prepara el adobo de la carne 30’ 3:30 p.m. a 4 p.m. 
23 Desmecha la pechuga para la pizza 20’ 4 p.m. a 4:20 p.m. 
24 Limpia el área de trabajo, la licuadora, la pesa, las 
canastas de verduras y los implementos que utilice 
para desarrollar las actividades del día 
30’ 
4:20 p.m. a 4:50 p.m. 
25 Termina el turno 
 
  
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
Tabla 14. Ruta de proceso Sir Pollo S.A.S Turno producción cierre. 
Turno producción cierre 11a.m. a 3 p.m. – 6 p.m. a 10 p.m. 
1 Preparar ensalada dulce   30’ 11 a.m. a 11:30 a.m. (Fines de semana 
a las 10:00 a.m.) 
2 Preparar ensalada opcional   30’ 10:30 a.m. a 11:00 a.m. (Fines de 
semana solamente) 
3 Atender pedidos    
4 Lavar fogones 30’ 2 p.m. a 2:30  p.m. 
5 Lavar ollas  2:30 p.m. a 3:00 p.m. 
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Turno producción cierre 11a.m. a 3 p.m. – 6 p.m. a 10 p.m. 
6 Descanso  3:00 p.m. a 6:00 p.m. 
7 Hacer inventario de verduras 20’ 6 p.m. a 6:20 p.m. 
8 Organizar papas y verdura día siguiente 40’ 6:20 p.m. a 7:00 p.m. 
9 Atender pedidos  y…… 90’ 7:00 p.m. a  8:30 p.m. 
10 Lavar piso desde la caja hasta el lavaplatos 25’  7:30 p.m. a 7:55 p.m. 
11 Atender pedidos 20’ 7:55 p.m. a 8:15 p.m. 
12 Alistar ollas del día siguiente   15’ 8:15 p.m. a 8:30 p.m. 
13 Hacer inventario (verduras, carnes nevera, embutidos) 30’ 9:00 p.m. a 9:30 p.m. 
14 Asear el baño privado 15’ 9:30 p.m. a 9:45 p.m. 
15 Lavar baño maria 15’ 9:45 p.m. a 10 p.m. 
16 Termina el turno.   
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
Tabla 15.  Ruta de proceso Sir Pollo S.A.S turno producción intermedio 12 a.m. 7 p.m. 
Turno producción intermedio 12 a.m. 7 p.m. 
1 Atender pedidos 180’ 12 m a 3 p.m. 
2 Lava loza de restaurante   30’ 3 p.m. a 3:30 p.m. 
3 Apoya en adobo y preparación de carnes 30’ 3:30  p.m. a 4 p.m. 
4 Atender Pedidos   180´ 4 p.m. a 7 p.m. 
5 Lavar fríjoles y dejar remojando 5’ 7:30 p.m. a 7:35 p.m. 
6 Lavar piso desde la caja hasta el lavaplatos 25’ 7:35 p.m. a 8:00 p.m. 
7 Termina el turno   
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
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Tabla 16. Turno de producción refuerzo. 
Turno de producción refuerzo (fines de semana) 12 a.m. – 8 p.m. 
1 Prepara jugo para el personal   5’ 12 m a 12:05 p.m. 
2 Lava los platos   115’ 12:05 p.m. a 2 p.m. 
3 Refuerza los productos que se han acabado 
(ensalada, limón para el salón, cilantro) 
60’ 2 p.m. a 3 p.m. 
4 Atiende pedidos   120’  3 p.m. a 5 p.m. 
5 Lavar neveras 60’ 5 p.m. a 6 p.m. 
6 Lavar loza 60’  6 p.m. a 7 p.m. 
7 Organizar hígados y mollejas 60’ 7 p.m. a 8 p.m. 
8 Termina el turno   
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
Tabla 17. Turno de despachos apertura. 
Turno de despachos apertura 10 a.m. – 2 p.m. y 6 p.m. – 10 p.m. 
1 Agrega aceite a la freidora 5’ 10 a.m. a 10:10 a.m. 
2 Enciende las freidoras 10’ 10 a.m. a 10:10 a.m. 
3 Durante la semana prepara la ensalada dulce   35  
4 Apana el pollo 10’ 10:35 a.m. a 10:45 a.m. 
5 Agrega el pollo  a la freidora 2’ 10:45 a.m. a 10:47 a.m. 
6 El pollo se cocina durante 15’   
7 Retira el pollo de la freidora 1’ 11:03 a.m. a 11:04 a.m. 




 Turno de despachos apertura 10 a.m. – 2 p.m. y 6 p.m. – 10 p.m. 
9 Envarilla pollo y retira el pollo que se a asado en 
el asador para el acumulador 
6’ 11:05 a.m. a 11:11 a.m. 
10 Pica las papas peladas del día anterior      5’ 11:11 a.m. a 11:16 a.m. 
 
11 Fríe papas a la francesa       4’  11:16 a.m. a 11:20 a.m. 
12 Pela papas para preparar las francesas 20’ 11:20 a.m. a 11:40 a.m. 
13 Atiende pedidos   
14 Descansa   2 p.m. a 6 p.m. 
15 Atiende pedidos 60’ 6 p.m. a 7 p.m. 
16 Pesa ingredientes de la ensalada para el día 
siguiente 
15’ 7 p.m. 7:15 p.m. 
17 Pela papas y las pone en agua   20’ 7:15 p.m. a 7:35 p.m. 
18 Filtra el aceite de las freidoras    15’  7:35 p.m. a 7:50 p.m. 
19 Lava implementos del área     
20 Retira el aceite de las freidoras    
21 Limpia freidora para el otro día    
Fuente: Sir Pollo, 2017. 








Tabla 18.  Turno de despachos cierre   
Turno de despachos cierre  12 a.m. a 8 p.m. 
1 Atiende despachos 120’ 12 m a 2 p.m. 
2 Apana pollo 5’ 2 p.m. a 2:05 p.m. 
3 Agrega el pollo  a la freidora   2’ 2:05 p.m. a 2:07 p.m. 
4 El pollo se cocina durante 15’ 15’  2:07 p.m. a 2:25 p.m. 
5 Revuelve el pollo durante el proceso de freído 1’  
6 Retira canastilla de la freidora  2’ 2:25 p.m. a 2:27 p.m. 
7 Traslada el pollo al acumulador  1’ 2:27 p.m. a 2:28 p.m. 
8 Cierne la harina del apanado   6’ 2:28 p.m. a 2:35 p.m. 
9 Envarilla pollo para asar   3’ 2:35 p.m. a 2:38 p.m. 
10 Cocción del pollo en el asador  120’  
11 Pela papas para preparar francesas  21 2:40 p.m. a 3:20 p.m. 
12 Pica papas en trozos para freír francesas 10’ 3:20 p.m. a 3:30 p.m. 
13 Purga el aceite de las freidoras   30’ 3:30 p.m. a 4 p.m. 
14 Retira el pollo del asador para el acumulador 10’ 5:38 p.m. a 5:48 p.m. 
15 Atiende pedidos para el salón y a domicilio 180’ 4 p.m. a 7 p.m. 
16 Asea el baño privado   
Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
11.3  Mapa de procesos 
Sir Pollo describe a continuación el Mapa de Procesos, clasificando los diferentes procesos 
en: gerenciales, operativos y de apoyo. Ver figura 31. 




Fuente: elaboración propia. 
 
 
11.3.1  Mapa de procesos - subprocesos  
Sir Pollo define subprocesos en cada uno de los procesos gerenciales, operativos y de apoyo. 
Ver tabla 12. 


























Planificación Estratégica del negocio de Sir Pollo Asignación de recursos   
Revisión de la Gestión del Negocio de Sir Pollo 
  
Análisis de datos (Mejoramiento Continuo) 
Controles de calidad a los procesos  
Procesos de seguridad y salud  (Acciones 
preventivas  y correctivas) 
PROCESOS OPERATIVOS 
Producción   Comercialización    
Diseño de Producción  Ventas     
Realización del Producto  Prestación del Servicio    
Mercadeo   Procesos relacionados con el cliente   
         
PROCESOS DE APOYO 
Gestión Financiera  Gestión Humana    
Gestión  de Mantenimiento Gestións Internas    
Controles Conformidad del Producto   
Compras y 
Suministros    
 y Servicio     Recursos Físicos     
Fuente: elaboración propia. 
 
11.6.1 Modelo de procesos 
 Sir Pollo identifica los tres procesos tradicionales de modelo de negocios de gestión de 
procesos, como asados, fritos y hervidos. 
 
11.6.2 Cadena de valor  
 Sir Pollo posee la capacidad para estandarizar y alinear el proceso de producción mediante 
objetivos y estrategias, concentrando los recursos (humanos, económicos y tecnológicos) en la 
creación del valor para el cliente. 
11.6.3 Procesos de producción: apanado, asado y hervido.  
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Sir Pollo define los procesos asados, apanados y hervidos permitiendo describir y analizar en 
detalle el funcionamiento de dicho proceso, determinando los elementos como son las entradas, 
actividades y salidas, alcanzando los objetivos tanto para la empresa como para el usuario final. 
 
Apanados: 
En la tabla 19, se describe la caracterización del proceso del proceso de apanados: 
Tabla 20. Caracterización proceso filete apanado Sir Pollo 
Proceso apanado Sir Pollo 
Fecha 
Proceso Código 
Nombre del proceso Producción apanado  
Propietario Sir Pollo 
Finalidad del proceso Optimización proceso productivo 
Límites del proceso Inicia con la selección de los proveedores y termina con la 
atención al cliente externo Inicia Termina 




de pollo en 
canal. Y 
distribuidoras 
de harinas y 
carne cruda 





Estandarización proceso de 
producción:    
-Revisar la temperatura de la 
paila o freidora, aumentar o 
disminuir llama. 
-Elige la carne (pollo, carne 
de res y cerdo).   
Pollo apanado, 
chuleta de pollo, 
res o cerdo, 
nuggets, trocitos de 







-Retira de su empaque al 
vacio. 
-Revisa que cumpla con la 
caractiristicas necesarias de 
tamaño y presentacion                                                                                                                                                                                                                                                             
 
Proceso apanado Sir Pollo 
Proveedores Entrada Actividades Salidas Cliente 
  -Se pasa por una mezcla para 
apanar  (es enviada desde la 
planta de producción)                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
- se enharina la pieza cárnica                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  










Planear: la preparación en el 
proceso de producción se 
realiza siguiendo directrices 
concertadas entre la gerencia y 
el área de producción con 
respecto a la preparación y 
presentación de cada producto. 
Selección de 
acompañantes para 
las carnes: ensalada,  
papas, arepas, arroz, 










Hacer: cuando se realiza  el 
producto 
Se sirve a la mesa en 





Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
 



















temperatura de la 
paila o freidora 
Elige la carne 
-Retira de su empaque al vacío. 
 
Revisa que cumpla con las características necesarias de 
tamaño y presentación 
Se pasa por una mezcla para apanar   
Selección de la carne: 
cerdo, res o pollo 
 
Se enharina la pieza cárnica   











Fuente: elaboración propia. 
 
 
11.6.3.2 asado  
En la tabla 20, se determina la caracterización del proceso del asado.  
Tabla 21.  Caracterización del proceso del asado. 
Proceso asado Sir Pollo 
Fecha    
Proceso  Código 
Nombre del proceso Producción asado  
Propietario Sir Pollo   
Finalidad del proceso Optimización proceso productivo 
Límites del proceso Inicia con la selección de los proveedores y termina con la 
atención al cliente externo 
Inicia Termina 
Proveedores Entrada Actividades Salidas Cliente 
Selección de 
acompañantes 
Se sirve a la mesa en el 




























Estandarización proceso de 
producción:                                                                                                                                                                                                                                                           
-Revisar la temperatura de la 
plancha y aumentar o 
disminuir llama. 
-Elige la carne (pollo, carne 
de res y cerdo).   
-Retira de su empaque al 
vacio. 
-Revisa que cumpla con la 
caractiristicas necesarias de 
tamaño y presentacion                                                                                                                                                                                                                                                             
- Se pone al fuego.                  
                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
Filete de pollo, 
lomo de res o de 












Proceso asado Sir Pollo 





 Planear: la preparación en el 
proceso de producción se 
realiza siguiendo directrices 
concertadas entre la gerencia 















respecto a la preparación, 
tamaño y tiempo de la carne. 
yucas fritas entre 
otros 
  
Hacer: cuando se realiza  el 
producto 
Se sirve a la mesa 





Fuente: Sir Pollo, 2017. 



















Elige la carne 
 
Revisa que cumpla con las características necesarias de 




Se sirve a la mesa en el 
restaurante  o se empaca 
 
Fin 
Selección de la carne: 
cerdo, res o pollo 
Recibe carne 
porcionada y aliñada 
 





Fuente: elaboración propia. 
 
11.6.3.3 hervidos 
Proceso hervidos Sir Pollo 
Fecha    
Proceso  Código 
Nombre del proceso Producción hervidos  
Propietario Sir Pollo   
Finalidad del proceso Optimización proceso productivo 
Límites del proceso Inicia con la selección de los proveedores y termina con la 
atención al cliente externo 
Inicia Termina 












vicera fina y 
verduras 
Estandarización proceso de 
producción: 
                                                                                                                                                                                                                                                          
1. Medir los litros de agua 
con el vaso de la licuadora de 
acuerdo a la ficha tecnica 
2. adicionar los productos de 
la bolsa refrigerados 
3. adicionar los productos de 
la maya secos. (menos la 
papa) 
4. Pasada un tiempo en 
especial para cada producto, 
retiro los ingredientes y los 
Consomé, 
menudencias, sobre 












licuo con un poco de caldo y 
lo adiciono nuevamente. 
5.Dejo hervir hasta que 
ablanden los demás 
ingredientes al termino 
deseado con especial cuidado 
de que no se deshagan.  
 
6. En el caso de los principios 
(frijoles y caldo) los paso al 
baño maria. 
7. sobrebarriga y 
menudencias, se retiran a 
temperatura ambiente, se 
porcionan y se empacan para 
su posterior utilización. 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
Proceso hervidos Sir Pollo 
Proveedores Entrada Actividades Salidas Cliente 
  Planear: la preparación en el 
proceso de producción se 
realiza siguiendo directrices 
concertadas entre la gerencia 
y el área de producción con 
respecto a la preparación, 
tamaño y tiempo de cocción. 
Selección de 
materias primas y 
acompañantes 










Hacer: cuando se realiza  el 
producto 
Se sirve a la mesa 
en el restaurante, se 
empaca como  
producto en 
proceso o se 
























Recibe carne cruda, las viceras sin arreglar y las 
diferentes verduras 
 
Arregla las viceras y revisa calidad de la sobre barriga y 
las verduras 
 
Medir los litros de agua con el vaso de la licuadora de 
acuerdo a la ficha técnica 
Adicionar los productos de la bolsa refrigerados 
Adicionar los productos de la maya secos. (Menos la 
papa) 
Pasada un tiempo en especial para cada producto, retirar 
los ingredientes y los licuar con un poco de caldo y lo 
adicionar nuevamente 
Dejar hervir hasta que ablanden los demás ingredientes 















▪ Atención al cliente  
En el restaurante Sir Pollo, se encuentra distribuido esta área de forma similar en los 
diferentes puntos de venta.  En esta área se realiza el primer contacto entre el cliente interno y el 
cliente externo, es allí donde se hace la recepción del pedido.  
 
Figura 29.  Módulo de atención al cliente.       
En el caso de los principios (frijoles y caldo) los paso al 
baño maría 
sobre barriga y menudencias, se retiran a temperatura 







Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
En el módulo de atención al cliente, se recibe al cliente cuando solicita el pedido para llevar, 
aquí mismo se cobra y entrega la factura con copia, con la cual pasa al módulo de despacho para 




Figura 15. Módulo de despachos                           
 
           




En el área de despacho, se entregan los productos a los meseros para que estos los lleven a la 
mesa, a los domiciliarios para que salgan con la ruta de entrega de los productos solicitados a 
domicilio y a los mismos clientes cuando ellos mismos hacen su pedido para llevar. 
 
▪ Cocina  
En esta área se cuenta con las instalaciones básicas, equipos y utensilios que garantizan un 
buen desempeño en la elaboración de los productos al cliente externo. 






Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
▪ Salón  
Sir Pollo cuenta en los diferentes puntos de venta con unas instalaciones locativas para 
atender al cliente externo como es el servicio de comedor. 




Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
▪ Cliente interno (meseros- domicilios)  
La empresa Sir Pollo cuenta con personal calificado para garantizar la prestación del servicio,   
proporcionando la dotación de equipos y uniformes adecuados para el desempeño de sus 
actividades. 
 




Fuente: Sir Pollo, 2017. 
 
C. LA GESTIÓN 
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11.1  Modelo de gestión de procesos y productos tradicionales 
La empresa Sir Pollo utiliza la metodología de despliegue de la función de la calidad (QFD: 
Quality Function Deployment) para la gestión de procesos y productos tradicionales con el fin de 
medir la satisfacción del cliente mediante la calidad como el resultado de un esfuerzo inteligente. 
La empresa busca la calidad enfocada a lo que realmente satisfaga el cliente. Este es el principio 
fundamental de la calidad: averiguar lo que es importante para el cliente y no para la empresa. 
Cada uno de los servicios que proporciona una organización y los procesos correspondientes 
deben diseñarse mediante el establecimiento de una serie de características:   aquellos aspectos de 
la prestación del servicio en lo que resulta esencial un funcionamiento correcto para satisfacer las 
necesidades y expectativas de los usuarios. Son las características relevantes que hacen que quién 
hace al servicio perciba su calidad. 
La metodología contempla tres fases: 
1. Investigar los atributos de calidad que el producto o servicio tiene para el cliente. 
2. Identificar las características funcionales o prestaciones del producto o servicio. 
3. Diseño de los procesos operativos y de gestión para la producción del producto o la entrega 
del servicio. 
Se debe tener presente que un servicio se debe estar rediseñando continuamente y en esto 
consiste precisamente la mejora continua a partir de la medición de indicadores que establezcamos 
para el servicio. 
- Seguimiento mensual de los indicadores establecidos para el servicio y el proceso de entrega 
correspondiente. 
- Análisis periódico (semestral o trimestral) de las quejas y sugerencias presentadas para 
identificar acciones correctores. 
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- Análisis periódico (semestral o trimestral) de la percepción de los clientes mediante 
encuestas ligeras cada vez que se entrega el servicio o incluso mediante encuestas telefónicas. 
- Análisis generales (encuestas anuales o bianuales) de la percepción de los clientes mediante 
encuestas generales en profundidad, cada vez que se entrega el servicio o incluso mediante 
encuestas telefónicas. 
Las expectativas de los clientes externos se evalúan con respecto a la necesidad del servicio 
que se proporciona: 
Necesidades personales de los usuarios 
Circunstancias 
- La jornada de trabajo de las diferentes empresas, no permite el desplazamiento de los 
empleados de su lugar de trabajo a su casa, por cuestiones de tiempo, distancia y del mismo trabajo. 
- Desplazamiento de los usuarios de una ciudad a otra por cuestiones personales, laborales y 
familiares. 
Características 
▪ Servicios  
❖ Comedor 
- Condiciones ambientales y sanitarias acordes con la normatividad. 
- Atención del cliente interno al cliente externo (momento de verdad). 
- Tiempo de espera del producto. 
❖ Domicilios 
- Atención de cliente interno al cliente externo. 
- Producto listo para recoger por parte del cliente. 




❖ Expectativas manifiestas primarias 
- Calidad en la prestación de los servicios y en el producto. 
- Presentación del producto como también en la atención del servicio. 
Fuentes de las expectativas de los clientes  
Se estableció como fuente de información al Gerente de Sir Pollo que por medio de su 
conocimiento y experiencia conoce los deseos, necesidades y expectativas de los clientes externos. 
Atributos de calidad 
▪ Fiabilidad: Sir Pollo posee la habilidad de la capacidad organizativa y de recursos para 
atender el servicio de restaurante en los tiempos acordados entre la empresa y el cliente, al igual el 
servicio de domicilio. 
Para darle cumplimiento a este atributo cuenta con el personal idóneo y calificado del servicio 
de restaurante, cocina, comedor y domicilio. 
En la calidad del servicio existen los siguientes valores agregados en Sir Pollo: 
- Amabilidad. 
- Agilidad. 
- Conocimiento del producto. 
- Capacidad organizativa -condiciones locativas. 
- Valor agregado del servicio. 
En la calidad del producto se establecen los siguientes estándares: 
- Sabor: exceso de sal o aliños o falta de los mismos. 
- Temperatura: un plato se debe servir caliente. 
- Presentación: el plato debe ser presentado de acuerdo a lo que se ofrece. 
- Tamaño: peso en gramos que se cumpla de acuerdo a lo que se ofrece. 
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▪ Capacidad de respuesta: el servicio que presta Sir Pollo a sus clientes externos con 
respecto se caracteriza en la oportunidad de entrega del producto, rapidez y puntual. 
- Tiempo de entrega del producto/ tiempo Estándar. 
- Calidad. 
▪ Seguridad: Sir Pollo cuenta con el conocimiento, profesionalismo, cortesía, seguridad, 
credibilidad y experiencia en la prestación del servicio y la entrega del producto solicitado por el 
cliente. 
▪ Empatía: el servicio prestado en Sir Pollo se caracteriza por la atención individualizada a 
sus clientes tanto en el servicio de comedor como con el servicio de domicilio, mediante los 
siguientes criterios:  
- Accesibilidad: servicio de atención a todos los usuarios de Pereira mediante los 
restaurantes o llevándoles el producto a la casa, empresa entre otros. 
- Comunicación: a través del servicio personalizado en los restaurantes y del servicio 
telefónico en la empresa de atención al cliente, permitiendo que exista adecuados canales de 
comunicación  
- Comprensión del cliente: mediante el conocimiento del cliente externo y sus necesidades.  
▪ Elementos tangibles: Sir Pollo cuenta con instalaciones físicas totalmente adecuadas y 
equipadas para la prestación del servicio al cliente, con personal idóneo y con la dotación de los 
utensilios de cocina y de mesa acordes con la Ley, al igual la documentación y los materiales de 
comunicación. 
Se cumplen con todos los estándares de las buenas prácticas de manufactura expresadas en 
la Ley: recepción de mercancías, almacenamiento y aseo en general. 
Obtención de las características funcionales y técnicas 
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Mediante los resultados de la encuesta realizada en el capítulo anterior, los clientes dan 
prioridad a la selección del producto con respecto al sabor 32% y a los ingredientes en un 29% y 
en la presentación 17% (Ver Figura 9).  
Atributo de fiabilidad con respecto a la calidad del servicio   
Que tenga mínimo de errores en el servicio de atención al cliente. 
Características 
- Número de quejas por fallas en el servicio. 
- Número de servicios prestados sin quejas. 
- Porcentaje de peticiones atendidas. 
- Entrega de totalidad del pedido. 
- Devoluciones. 
- Asistencia a los usuarios ante los problemas del servicio. 
Atributo de fiabilidad calidad en el producto 
Que se cumpla con las especificaciones del producto 
Características: 
- Número de quejas por las condiciones del producto: Sabor, temperatura, tamaño y 
presentación 
- Número de Productos atendidos sin quejas. 
- Defectos, errores o índices de rechazos. 
- Calidad del empaquetado. 
 
Sir Pollo tiene como procesos tradicionales apanado, asado y hervido. Ninguno ofrece productos 
que respondan al mercado emergente de comida saludable. Sin embargo, la tradición del 
restaurante de comida rápida se soporta en la búsqueda de la calidad y el monitoreo permanente 
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sobre las preferencias del consumidor. Este hábito empresarial permite identificar que hay un nicho 
insatisfecho, que implica la transformación de los procesos de producción para responder a un 
producto nuevo: comida saludable. 
 
9. CAMBIOS EN LA APLICACIÓN DE LA ESTRATEGIA DE GESTIÓN DE PROCESOS 
DE NEGOCIO PARA OFERTAR PRODUCTOS SALUDABLES EN SIR POLLO 
 
El Modelo de Gestión de Procesos (BPM) implica que se tenga en cuenta los siguientes 
componentes que, desde el punto de vista operativo y administrativo, corresponden a la visión 
macro del proceso de producción  de Sir Pollo además, que se constituyan las bases para establecer 
los procesos particulares y específicos de gestión que se deben ejecutar para garantizar que esa 
importante herramienta gerencial sea integral, es decir, que ella involucre todos los elementos que 
afectan o determinan el proceso global de Sir Pollo.  El modelo BPM se aplica sobre tres variables 
principales: el negocio, el proceso y la gestión. 
 
La encuesta realizada a los clientes del restaurante ubicado en la Plaza de Bolívar de la ciudad 
de Pereira, identificó las nuevas preferencias hacia la comida saludable, el cambio en los hábitos 
alimenticios y finalmente ratificar una demanda potencial creciente que esta desatendida en los 
puntos de Sir Pollo (ver capítulo sobre Caracterización del mercado emergente de productos 
saludables). Esta información permite destacar aspectos sobre el mercado emergente, para aplicar 
en este capítulo el Modelo de Gestión de Procesos. Se tiene en cuenta los criterios de Gestión de la 
calidad administrativa y financiera y de Gestión de la calidad técnico- proceso de producción. 
 
A. EL NEGOCIO 
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12.14.1 Producto saludable Sir Ensalada 
Sir Pollo define como nuevo producto Sir ensalada, acorde con la información de la encuesta, 
garantizando el éxito del lanzamiento  y permanencia en el mercado.  
 
12.14. 5 Ficha técnica 
Se hace la descripción del producto saludable Sir Ensalada, con el fin de efectuar los debidos 
controles.   
Tabla 22. Ficha técnica de Sir Ensalada Sir Pollo 
Ítem Descripción 
Nombre Sir Ensalada 
Descripción del producto Producto elaborado a partir de porciones de filete de pollo, con 
valor agregado en condimentos, sabor, especies y aditivos que 
proporciona Sir Pollo, en congelación empacado en gramos de 
manera individual, como es el pollo, crotones, aderezo, verduras y 
queso, se somete a asar el pollo. Se mezclan los ingredientes en el 
momento de servir, se incluye el tomate y la lechuga. 
Composición Se compone de trozos de filete de pollo, verduras, crotones, queso 
y aderezos, además contiene sal, aceite vegetal, condimentos, 
especies y aditivos para darle sabor al filete porcionado en trozos. 
Características sensoriales Color: dorado o café característico del filete asado, quesos y 
vegetales característicos de producto. 
Olor: característico de los productos. 
Sabor: característico al pollo, queso y verduras entre otros. 
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Textura: crocante en el pollo, queso blando, crotones crocante  y en 
la ensalada crunch y suavidad. 
Características 
fisicoquímicas 






Recuento de Staphyloccus aureus 
Coagulosa positiva 
Salmonella/25 g 








Vida útil 45 días en refrigeración 
Forma de consumo Asar el filete de pollo, vegetales frescos en ensalada, se sirven los 
crotones y se mezcla el aderezo en la ensalada. 
No calentar en horno microondas. 
Fuente: Sir Pollo 2017. 
 
B. EL PROCESO 
 
12.14.2  Proceso producto saludable Sir ensalada 
Compra de mercancía 
La materia prima se adquiere por cada restaurante por separado con diferentes proveedores, 
dependiendo de su nivel de inventario (pollo en canal, verduras, crotones, queso, aliños, material 
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de empaque, salsas y aderezos). Los diferentes proveedores entregan permanentemente los insumos 
en los puntos de venta, de acuerdo a su programación de ruta, definido según horario y días de 
recepción para evitar cuellos de botella. 
Empaque   
El producto Sir Ensalada se distribuye en 5 empaques de la siguiente manera:  
Pollo: se le quita el hueso, se porciona, se adoba y se empaca de acuerdo al producto 
saludable y se define también en 200 gramos en trozos. 
Crotones: se distribuye en el producto saludable. 
Aderezos: se empaca la salsa César en 40 gramos.  
Verduras: en la bodega se realiza el alistamiento de las verduras: lavado, desinfección y se  
porciona y se mezcla, se empaca por 100 gramos y se cocina en baño María. 
Queso: se porciona en 100 gramos.  
 
Reporte del pedido  
El vendedor, una vez toma el pedido al cliente externo, informa al área de cocina la solicitud 
del producto Sir Ensalada.  
Asado de los trozos de pollo: en la plancha se coloca los trozos de pollo y se voltea, hasta 
lograr el asado acorde con las especificaciones del producto, solicitado por el cliente.  
Se sirve el producto  
En el plato se sirve cada uno de los ingredientes de Sir Ensalada: pollo, crotones, aderezos, 
verduras y queso.  
 El tomate y la lechuga se le coloca en el plato, en el momento de la elaboración del producto 
Sir Ensalada, y queda listo para servirlo al cliente.  
Despacho del pedido  
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 El chef de cocina, informa al vendedor que el plato se encuentra listo para que sea entregado 





12.14.3   Diagrama del proceso del producto Sir ensalada. 






















Fuente: elaboración propia. 
Inicio 
Pollo, deshuese, porcionado y adobado 
Porción de crotones 
Empaque salsa César 
Se empaca la verdura por 100 gramos y 
se cocina al baño María. 
 
Se porciona el queso de 100  
Se sirve el plato con todos los ingredientes 
Fin 
Selección materia prima en 5 
empaques: pollo, crotones, 
aderezo, verduras, queso 
Recibe materia prima 
La verdura llega de la bodega 
listas para el consumo 
Se recibe el pedido del cliente 
Asado de los trozos de pollo 
Pollo, crotones, aderezos, 
verduras y queso.  
 
Se agrega lechuga y tomate  al plato 
El chef avisa que está listo y 




El nuevo producto saludable Sir Ensalada para el mercado emergente ha determinado en su 
proceso de producción definir sus ingredientes en gramos, que es una distinción frente a los 
productos tradicionales, garantizando: 
- Calidad del producto: los ingredientes del producto, mezcla, sabor y sazón permiten que 
sea estándar.   
- Cero desperdicios: al definir el producto Sir Ensalada en gramos, permite que no haya 
pérdida de los ingredientes. 
- Ahorro operativo en el producto: establece los costos para el producto según sus 
ingredientes, sin generar sobrecostos por la no calidad en el proceso de producción del producto.  
Modelo de procesos  
Sir Pollo, lanza un nuevo producto Sir Ensalada, satisfaciendo las necesidades al segmento 
de la población con respecto a productos saludables.  
Cadena de valor   
Sir Pollo establece creación de valor con un nuevo producto Sir Ensalada, acorde con su 
capacidad de producción, tecnología y económica, satisfaciendo las necesidades de un segmento 
de clientes para productos saludables. 
Caracterización del proceso  









Tabla 23. Proceso integral Sir Ensalada. 
Proceso integral Sir Ensalada 
Fecha    
Proceso  Código 
Nombre del proceso Producción Sir ensalada  
Propietario Sir Pollo   
Finalidad proceso Optimización proceso productivo 
Límites del proceso Inicia con la selección de los proveedores y termina con la atención al 
cliente externo 
Inicia Termina 







Estandarización del proceso 
de producción: -Se elige la 
carne de pollo, se porciona, se 
adoba y se empaca. -La carne 















Planear: la preparación en el 
proceso de producción se 
realiza siguiendo directrices 
concertadas entre la gerencia y 
el área de producción con 
respecto a la preparación, 













  Hacer: cuando se realiza  el 
producto 
Se sirve a la mesa en 
el restaurante  o se 
empaca 
 





Gestión de la calidad administrativa y financiera 
Cuando se hace gestión externa de la calidad administrativa, la visión del gerente abarca la 
totalidad de los aspectos, de los elementos, de las acciones y de los productos que, relacionados 
con el soporte logístico que deben operar para ejecutar los procesos de producción de Sir Pollo y 
que garanticen la calidad en la atención del servicio y en los diferentes productos. 
Este componente de la Gestión externa de la calidad del proceso de producción contempla 
fundamentalmente uno de los resultados del costo de no calidad en dicho proceso. Así, que se 
ejecutarán procedimientos de Gestión externa de la calidad para determinar si hubo calidad en 
cuanto tiene que ver con el atributo “costo razonable” correspondiente al pedido despachado versus 
valor facturado. 
Gestión de la calidad técnico-proceso de producción 
El campo de acción del gerente cuando hace Gestión externa de la calidad técnico, es el 
universo de aspectos, elementos, acciones y productos del proceso de producción de Sir Pollo que 
relacionados con la tecnología y con el conocimiento técnico, constituyen la esencia misma de la 
prestación de los servicios de Sir Pollo al cliente final, al consumir los diferentes productos de los 
filetes apanado o asado.   
Esos aspectos, elementos, acciones y productos que pueden ser objeto de los procedimientos 
de Gestión son: 
1. Proceso de Producción Sir Pollo 
2. Guías de protocolo. 




El propósito del análisis de la gestión realizada en los restaurantes de Sir Pollo, es el de 
proporcionar información oportuna que sirva a la Gerencia  para garantizar la calidad. Además se 
obtiene información para la construcción de indicadores del proceso de producción (entrega de 
materias primas acorde con los horarios, cumplimiento 100 % en la inspección de las materias 
primas,  control de las pérdidas por descontinuación de materia prima y productos mal facturados 
y control del costo de no calidad vs estándar etc.) 
Por su parte, la Gestión técnica al proceso de producción permitirá evaluar la pertinencia en 
decisiones gerenciales y el uso racional de los insumos. 
De manera específica, en los procesos de apanado, asado o hervidos debe revisar 
constantemente el modelo y funcionamiento de mismo, mediante un plan de gestión que permita 
ejercer controles y obtener resultados positivos como consecuencia del mejoramiento continuo de 
estos modelos, mediante la observación y estandarización de los indicadores y controles específicos 
para SIR PÓLLO, acordes con los hallazgos encontrados.  Teniendo en cuenta que Sir Pollo, no 
cuenta con procesos evaluación adecuados que se reflejen en el proceso de producción; se hace 
necesario implementar un Modelo de Gestión de Procesos (BPM) que le permita a la empresa 
propender por un mejoramiento continuo, de tal forma que se haga uso de los criterios de 
racionalidad técnico, administrativo y operativo, que garantice un cumplimiento acorde de criterios 
de calidad que permitan minimizar los costos y riesgos de la no calidad. 
Necesidades personales de los usuarios 
Circunstancias 
Se debe tener en cuenta las circunstancias de los productos tradicionales, adicionalmente, es 
de mencionar para el consumo de comida saludable, los siguientes conceptos: 
- La tendencia de los hábitos saludables ha cambiado en la última década. 
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- Prácticas nutricionistas en cuanto a la manera de consumir los alimentos, dieta equilibrada 
y peso ideal.  
- Prototipo de apariencia física.  
- Conductas que interfieren en el estado de salud: Ejercicio físico y alimentación. 
- Hábitos alimenticios saludables por recomendaciones médicas. 
Factores claves: 
- Comunicación boca a boca: el cliente interno transmite la información del producto 
saludable a los clientes externos que visitan los diferentes restaurantes de Sir Pollo en la Ciudad de 
Pereira. 
- Necesidades personales de los usuarios: la tendencia de los diferentes usuarios que visitan 
los restaurantes Sir Pollo, muestran preferencia por cuestiones de salud o imagen a los productos 
saludables.  
- Experiencias previas: Como resultado de las percepciones y experiencias obtenidas con 
anterioridad con respecto a los productos ofertados en los diferentes puntos SIR POLLO. 
- Comunicación externa de los diferentes proveedores del servicio: recomendación de los 
diferentes proveedores con los clientes internos de sus empresas Agro Avícola San Marino, Pikú, 
Makro y Postobon, como también de sus clientes externos, correspondiente a la invitación a 
consumir el nuevo producto saludable del Restaurante de Sir Pollo, teniendo presente el precio, 
imagen y los diferentes servicios de este producto.  
Características 
Producto 
Expectativas manifiestas primarias 
- Cumplimiento de un producto saludable que cumpla con los criterios de mantener y sostener 
un perfecto estado de salud y de imagen.  
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Al igual, garantizar los anteriores atributos especificados en los productos tradicionales, los 
cuales se describen a continuación: 
- Calidad en la prestación de los servicios y en el producto. 
- Presentación en el producto como también en la atención del servicio. 
Expectativas manifiestas secundarias 
- Genera una satisfacción adicional al cliente de productos saludables, teniendo presente que 
en el Restaurante Sir Pollo, se encuentra esta línea de oferta de productos para este segmento de la 
población.  
Fuentes de las expectativas de los clientes 
La empresa Sir Pollo, define una encuesta para 385 usuarios acorde con la población objeto 
de estudio, con el fin de identificar las preferencias, criterios y gustos de los clientes potenciales 
con el fin de lanzar al mercado un producto saludable.  
Atributo de fiabilidad 
- Respuesta directa al servicio requerido por este segmento de la población de Pereira. 
- Servicio a la medida. 
- Valor agregado de producto de entorno saludable.  
- Utilidad del servicio/ producto saludable suministrado. 
- Conveniencia por razones saludables. 
Capacidad de respuesta 
- Disponibilidad del producto saludable.  
 
Seguridad 
Profesionalidad: hace referencia a la competencia profesional, conocimiento del trabajo y 
solución de problema al cliente externo con respecto a la consecución de un producto saludable.  
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Empatía: se conserva los criterios definidos por este concepto en el capítulo 2, se definen 
otros elementos para el producto saludable definido por Sir Pollo. 
Accesibilidad:  
- Señalización: utilizando material POP como son los habladores en las mesas con el nuevo 
producto saludable y cuadros del producto en los restaurantes. 
- Comunicación: la publicidad que se maneja es digital, se utilizaron las plataformas de 
Facebook e Instagram. 
Se incluyó en la Carta- Menú, el nuevo producto saludable, proporcionando la información 
del producto, con un lenguaje claro, disponible y de calidad para el cliente externo.  
- Comprensión del usuario: hace referencia con la comprensión de las necesidades de los 
clientes que requieren el producto saludable.  
Elementos tangibles 
- Apariencia en las instalaciones y señalización: habladores en las mesas  y los cuadros de 
la foto del producto saludable.  
- Uso de la tecnología: publicidad del nuevo producto en redes sociales: Facebook e 
Instagram. 
 
12.2 Obtención de las características funcionales y técnicas 
De acuerdo a los resultados arrojados en la encuesta en las preguntas 2, 3, 4, 6 y 7, se 
determina la tendencia del cuidado de la salud de los clientes externos, con respecto al consumo  
de productos saludables.  
 
Atributo de fiabilidad en la calidad del producto 
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Sir Pollo da cumplimiento con el atributo de fiabilidad del producto, asegurando que es un 
producto saludable. 
Características 
- Producto disponible en el Restaurante (desayuno, media mañana, almuerzo, merienda o 
cena). 
- Cumpla con las especificaciones de una dieta equilibrada. 
Es importante el cambio en la estrategia de gestión de procesos, para orientar la organización 
en la empresa, es por ello, que como apoyo a dicho cambio, es fundamental estructurar el nuevo 
direccionamiento estratégico y el diseño de los objetivos vitales de la organización con la 
construcción de estrategias efectivas, para el crecimiento en el mercado de comidas saludables. 
Para la empresa Sir Pollo el enfoque estratégico, se plantea con relación a cuatro importantes 
líneas de negocio: desarrollo institucional, procesos internos y aprendizaje, sostenibilidad 
financiera y satisfacción del cliente. 
 
12.2.1 Línea y satisfacción del cliente  
Sin lugar a dudas, las empresas en los últimos años han volcado su atención en el cliente, en 
darle prioridad a la satisfacción de sus expectativas y en buscar la forma asertiva para fidelizarlo. 
Dentro de esta perspectiva se considera cada factor que genera valor para los clientes y por supuesto 
el servicio al cliente implícito en cada instante de la prestación del servicio, para el logro de la 
satisfacción del cliente, encontrando todo lo que buscaba, sumado a elementos que no esperaba 
pero que le pueden proporcionar alguna medida de bienestar.  
La perspectiva de clientes se interrelaciona con las otras perspectivas en la medida que, 
mientras el cliente mantenga su preferencia y recurra buscando obtener los productos y servicios, 
se refleje en los resultados financieros; mientras evidencie motivos para sentirse cómodo, 
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consecuencia del desarrollo y despliegue de procesos, las probabilidades de continuar eligiéndolo 
como destino de compra son altas, y si el cliente interno –perspectiva de aprendizaje - de la 
compañía se identifica, obra y cumple con la misión de hacer que el cliente permanezca, el 
resultado es el esperado.  
12.2.2 Línea financiera  
Los accionistas son parte fundamental en el desarrollo y sostenimiento de las organizaciones, 
son ellos quienes, a cambio de resultados enmarcados en la rentabilidad y el retorno de su inversión, 
deciden continuar o no inyectando capital para el funcionamiento de la actividad económica en la 
que han decidido invertir.  
Es común observar organizaciones que se enfocan exclusivamente en los resultados de los 
estados financieros, omitiendo causas que pueden estar relacionadas con otras áreas diferentes a la 
financiera o área de contabilidad; cuando se logra observar e identificar elementos que hacen parte 
del todo, es cuando la Alta Gerencia logra hallar oportunidades de mejora e idear planes de acción 
para potencializar los resultados, guardando coherencia con las necesidades, desarrollos y 
resultados de actividades paralelas que hacen parte de la actividad económica.  
La interrelación que existe entre la línea financiera y las otras tres, se evidencia en que todo 
resultado se logra en la medida en que se tiene la capacidad de observar a la organización como un 
todo, pero a la vez de tener la habilidad de contemplar al detalle los procesos que la componen y 
que al interactuar provocan sinergias que logran resultados fortaleciendo a la organización.  
12.2.3 Línea interna de la empresa o de procesos 
Toda organización está sujeta a constates cambios como respuesta para adaptarse al entorno, 
para adelantarse a tendencias que se van desarrollando y como resultado a situaciones a las que se 
debe enfrentar con la intención de mantenerse, fortalecerse y potencializar el  desempeño que tiene 
en el sector del que hace parte. La perspectiva interna de la empresa, “describe los procesos claves 
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de la organización para satisfacer las necesidades de los clientes” (Gómez y García, 2004), es decir 
la responsabilidad de identificar las oportunidades de mejora, proceder al diseño e implementación 
de mejoras para el funcionamiento de la organización de manera que responda de forma oportuna 
y eficientemente a las expectativas de los clientes y así provocar o mantener la preferencia de parte 
de estos.  
Es indispensable la relación que existe entre esta perspectiva y las demás ya que la mejora 
continua de la organización está dada por la observación constante de cada uno de los procesos y 
actividades que involucra la operación del día a día y que hacen parte de los planes para alcanzar 
la estrategia establecida por la alta gerencia, una vez se logra tener una dinámica en la optimización 
de procesos el impacto sobre los resultados financieros, de clientes y de aprendizaje e innovación 
arroja resultados en beneficio del conjunto de la organización.  
 
12.2.4 Línea de innovación y aprendizaje  
Esta perspectiva “permite que la empresa se asegure su capacidad de renovación a largo 
plazo, como mantener el conocimiento en las áreas que se consideran competencias básicas” 
(Gómez y García, 2004), de manera que blinda el desarrollo, avance y permanencia de recursos 
claves para el desempeño de la actividad económica; es clave desarrollar un proceso de aprendizaje 
constante entre las personas operativas pues son ellos quienes adelantan actividades definitivas en 
el cumplimiento de la misión de la empresa. Esta última perspectiva es clave para cerrar y abarcar 
todos los elementos que permiten a la gerencia desarrollar el potencial de la empresa que lidera y 
que le facilita cumplir con los objetivos planteados desde cada una de las partes interesadas que 
están en constante interacción, como los son los accionistas, los empleados, los clientes y la 
comunidad de la que hace parte.  
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Con el Modelo de Gestión de Procesos (BPM),  “es necesario considerar diferentes líneas o 
perspectivas involucradas en la organización,  las cuales impulsan la evolución e integración de 
acciones claves, en pro de la organización y cumplimiento de objetivos y avance de la 
organización” (Kaplan y Norton, 2005), y es esa integración la que en definitiva permite que la 
dirección se focalice en las áreas cruciales que ligan a la organización, todo con el propósito de 
desarrollar, implementar y alcanzar una ejecución perfecta y oportuna de la estrategia, sin olvidar 
que esta herramienta facilita tener una visión del avance y desempeño de varias áreas a la vez de  
forma simple y clara, fomentando una cultura de excelencia basada en la mejora continua.  
12.3 Direccionamiento estratégico de la línea de productos saludables 
12.3.1 Misión  
Ofrecer a nuestros usuarios diferentes alternativas de comida saludable, con mejores 
opciones comerciales. 
12.3.2 Visión  
En el 2028 nuestros usuarios tendrán las mejores alternativaas de comida saludable y  
diversas opciones comerciales, en pro de un futuro del bienestar de la familia de Sir Pollo. 
12.3.3 Valores 
Valores declarados en Sir Pollo 
Los valores que se identificaron como fundamentales en el desarrollo de la cultura 
organizacional en Sir Pollo, fueron basados en principios que nos permiten orientar nuestro 
comportamiento en función de realizar nuestros objetivos. Se orientaron con base en nuestras 
creencias fundamentales que nos ayudaron a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 
o un comportamiento en lugar de otro. Los valores declarados son: 
















Fuente: elaboración propia. 
-Compromiso: “sentimos que Sir Pollo, hace parte de nuestro proyecto de vida, asumiendo 
las tareas y atención al cliente con responsabilidad”. 
- Honestidad: “administrar los recursos economicos de Sir Pollo, accionistas, funcionarios y 
clientes con transparencia y rectitud”. 
-Lealtad: “nos comprometemos de que nuestras actuaciones serán en pro de un bien común”. 
-Respeto: “aceptamos a los clientes y demás,  tal  como son. 
-Responsabilidad: “cumplimos a cabalidad con los compromisos adquiridos, como también 
todas las acciones de mejora.  
-Tolerancia: “reconocemos a los demás con un verdadero sentido de aceptación y 
reconocimiento”. 
- Amabilidad: “complacemos al cliente brindándole una excelente atención, con agrado y 
delicadeza”. 
 
12.4 Objetivos estratégicos 
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El Modelo de Gestión de Procesos, impulsó a Sir Pollo a definir los siguientes objetivos 
estratégicos para el desarrollo del posicionamiento, siendo fundamental tener en cuenta que el 
mundo cambia y por supuesto también el mercado, que evoluciona adaptándose a estos cambios 
que suceden en las empresas. 
  Para Philip Kotler es imprescindible que para que una empresa, del tamaño que sea, pueda 
lograr los objetivos establecidos, proponga una estrategia global, desarrollando la misma en 
pequeñas acciones que actúen tanto, en su mercado externo (entorno), como en el interno, teniendo 
siempre presente los cambios constantes en el mercado. 
 
12.5 Líneas estratégicas 
12.5 .1 Línea del cliente o estrategia ofensiva 
“Desarrollar estrategias que coadyuven con el crecimiento y desarrollo de Sir Pollo 
para fidelizar al cliente”. 
En este aspecto los objetivos que se plantean en la perspectiva del cliente estuvieron  
relacionados en cómo incursionar fuertemente en el mercado para atraer nuevos clientes o hacer 
crecer los actuales según las oportunidades que el mercado brinde.  
 
12.5.2 Línea de los procesos internos o estrategia defensiva 
“Incrementar la participación de Sir Pollo en el Mercado, para garantizar mejores 
procesos y un crecimiento organizacional enfocado al cliente”. 
En esta línea o perspectiva es donde se crea valor para el cliente, tratando de concatenar la 
línea del cliente con la línea interna, es decir todos los funcionarios trabajando para la satisfacción 
del cliente. Es ahí en donde nace la mejora, la innovación y en cómo se construyen las capacidades 
distintivas que permiten afianzar el servicio,  fortaleciendo  el servicio. La estrategia defensiva en 
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este caso se sustenta en la integración con mejores proveedores y mejora del proceso, para brindarle 
al cliente, un mejor producto saludable, factores primordiales para lograr el éxito en este nuevo 
norte que se traza la organización. 
El desarrollar fortalezas en sus procesos, le permitirá a la organización defenderse de las 
amenazas que el entorno le plantea, trabajar todos en un mismo sentido organizado y consolidado. 
En la perspectiva de los procesos, será necesario un profundo análisis de la cadena de valor 
para determinar cuáles son aquellos procesos misionales que se deben mantener en la organización 
como parte de su diferenciación. Adicionalmente desarrollar una estrategia basada en el modelo 
Gestión de procesos (BPM), fortalece los procesos internos, generar estructura funcional fuerte 
para que la  organización cree valor, al mantener una empresa fuerte administrativamente y 
consolidada en sus procesos. 
 
12.5.3 Línea financiera o estrategia de supervivencia 
“Asegurar el Sistema Comercial y Financiero  de Sir Pollo, para el  desarrollo de nuevos 
proyectos en comida saludable.” 
La perspectiva financiera en donde se toma mucho más conciencia del punto de equilibrio de 
empresa, de la rentabilidad y de las utilidades. El impacto de las amenazas del entorno puede afectar 
la estrategia de crecimiento o bien requerir de una fuerte reducción de costos.   
Sir Pollo, contempla la estrategia a asegurar los ingresos, en busca de solidez financiera, para 
la continuidad de los nuevos proyecto, en beneficio de la comunidad pereirana. 
 
12.5.4 Línea de aprendizaje y crecimiento o estrategia de reorientación. 
“Fortalecer el talento humano, logistico y de operación de la empresa”. 
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En este aspecto se busca seguir transformando las debilidades de la organización, logrando 
un proceso de empoderamiento del recurso humano, logístico y operacional,  hacia la organización, 
considerando para ello las oportunidades que le brinda el entorno. 
Sir Pollo desarrollará aquellas competencias aprovechando las  oportunidades.  Se deben 
acoplar y comprometer todas las dependencias de la empresa hacia el servicio, colaboración 
desinteresada; involucrados en el proceso y gestión del proceso, garantizando así  un entorno 
adecuado a las necesidades, reorientar los programas de colaboración, así como del desarrollo de 
la tecnología que permitan la interacción tanto con el cliente interno como externo. 
 
12.6  Estrategias 
En ese contexto, se puede considerar la estrategia como un modelo de decisión y plan de 
actuaciones de la empresa conducente a cumplir con los objetivos fijados a largo plazo en su 
entorno. Este proceso requiere una evaluación de las posibles evoluciones del entorno, y de la 
capacidad de respuesta de Sir Pollo ante el crecimiento previsto. 
 




















12.7  Despliegue estratégico 
12.7.1  Objetivo 1 
Promover la fidelización del cliente, como la razón de ser de Sir Pollo 
Figura 3. Estrategia objetivo 1. 
 
Fuente: elaboración propia. 
12.7.2 Objetivo 2 
“Incrementar la participación de Sir Pollo en el mercado, para garantizar mejores 
procesos y un crecimiento organizacional enfocado al cliente. 
Figura 4. Estrategia objetivo 2. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
12.7.3 Objetivo 3 
“Fortalecer el talento humano, logístico y de operación de la empresa”. 
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Figura 5. Estrategia objetivo 3. 
 




12.7.4 Objetivo 4 
“Asegurar el Sistema Comercial y Financiero  de Sir Pollo, para el  desarrollo de nuevos 
proyectos en comida saludable.” 
Figura 6. Estrategia objetivo 4. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
La aplicación de las estrategias sobre el mercado emergente de productos saludables se basa 
en la teoría de Phillip Kotler, en la atención de nuevos nichos de mercado. Estas estrategias se 
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basan en la búsqueda de nuevos nichos de mercado que tengan poco o que no tengan intereses para 
las grandes corporaciones, permitiendo a los pequeños empresarios tener negocios supremamente 
rentables ya que terminan conociendo tan bien el grupo de clientes objetivo que terminan 
cumpliendo las necesidades mejor que otras empresas que no prestan la atención suficiente a este 
nicho. La idea fundamental es la especialización por medio de la caracterización de un nicho 
específico, conociendo todo su entorno y contexto, de manera que se genera una relación estrecha 
entre el cliente y la empresa obteniendo así la fidelidad que lo blinda de ataques de nuevos 
competidores o de grandes comparaciones. (Kotler, 2010) 
Cabe destacar que el modelo de Gestión de Proyectos (BPM), fundamenta el nuevo 
direccionamiento de la Empresa Sir Pollo, permitiendo con las teorías de Kotler enfocar la empresa 
hacia nuevos nichos de mercado, para finalmente con las teorías Peter Drucken y  Kaizen  obtener 
la transformación de la empresa, en la necesidad de una mejora continua en la organización, 
ordenando la distribución de la planta física, los procesos y herramientas para la innovación y  
realización de los productos saludables, promoviendo en cada una de las acciones del día a día de 
la empresa y sus integrantes el orden y la productividad.  Es preciso destacar que Kaizen, está  
compuesta por las palabras: Kai que significa cambio y Zen que significa mejorar, nos plantea que 
todo cambia y las personas y organizaciones deben cambiar constantemente con el objetivo de 
mejorar. 
Dentro de las tácticas de comercialización se plantean: 
- Publicidad digital: 
- Redes sociales:  se ha impulsado la promoción de los productos de Sir Pollo en las 
plataformas de Facebook e Instagram, haciendo hincapié en la promoción de productos saludables 


















- Habladores de mesa: se promueven en las mesas del punto de venta, los habladores de 








- -Fuerza de ventas: con nuevos vendedores se impulsa la venta de los productos saludables 
en Sir Pollo. 
- Encuesta: se pretende en el mercado, efectuar continuamente una Encuesta en donde 
permita elaborar un diagnóstico de lo que desea el cliente con los productos de Sir Pollo, con el fin 
de hacer planes de mejora en pro el crecimiento de Sir Pollo.  
-  
12.11  Operativización estratégica 
12.11.1 Línea satisfacion al cliente 
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Objetivo estratégico  Tácticas 
Línea  satisfacción del cliente 
Estrategia:  los clientes nuestra razón de ser 
1. Desarrollar estrategias que 
coadyuven con el crecimiento y 
desarrollo de Sir Pollo para 









Ampliar la cobertura a más 
nichos de mercado 
 
3 
Incrementar la satisfacción de 
los clientes potenciales 




Incursionar en nuevos negocios, 
que permitan ampliar el 
portafolio de productos para 
satisfacer las necesidades de los 
clientes. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
12.11.2 Línea procesos internos 
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Objetivo estratégico  Tácticas 
Línea procesos internos 
Estrategia:  dispuestos al cambio 
 
2. “Incrementar la participación 
de Sir Pollo en el Mercado, para 
garantizar mejores procesos y un 
crecimiento organizacional 
enfocado al cliente 
 
6 Realizar convenios con proveedores   
12.11.2 Línea procesos internos 
Objetivo estratégico  Tácticas 
Línea procesos internos 
Estrategia:  dispuestos al cambio 
 
2. “Incrementar la participación 
de Sir Pollo en el Mercado, para 
garantizar mejores procesos y un 
crecimiento organizacional 
enfocado al cliente 
 
6 Realizar convenios con proveedores   
7 
Participar activamente en los diferentes 




Desarrollar mecanismos enfocadas al 
mejoramiento de los procesos y  la 




Objetivo estratégico  Tácticas 
Línea procesos internos 
Estrategia:  dispuestos al cambio 
9 
Desarrollar estrategias de manejo 
ambiental para prevenir, mitigar y 
corregir los impactos, riesgos y/o 
efectos ambientales que pueda 
ocasionar la operación del pollo. 
 
10 




Fortalecer los canales de comunicación 
con nuestros clientes y partes 
interesadas 
Fuente: elaboración propia. 
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 12.11.3 Línea desarrollo institucional. 
Fuente: elaboración propia. 
 
Objetivo estratégico   Tácticas 
Línea desarrollo institucional 
Estrategia:  trabajo en equipo 
3. Fortalecer el talento humano, 
logístico y de operación de la 
empresa 
12 
Desarrollar estrategias de capacitación que 
permitan actualizar conocimiento en cada área 
de acuerdo a las exigencias de la norma. 
13 
Incorporar nuevos esquemas  de Bienestar 
Social para  los empleados. 
14 
Establecer programas para incorporar la 
participación de todos los trabajadores en el 
cuidado integral y colectivo de seguridad y 
salud en el trabajo. 
15 
Garantizar el cumplimiento de los requisitos 
legales que en materia de seguridad y salud en 
el trabajo aplican a la entidad. 
16 
Estructurar un programa anual de limpieza y 
mantenimiento en las instalaciones de Sir 
Pollo, que permita un cubrimiento del total de 
áreas para satisfacción del cliente. 
17 Desarrollar tecnológicamente las instalaciones 
18 
Contar con una infraestructura física adecuada 
y segura, que garantice la comodidad y 
bienestar de los usuarios 
19 Modernizar y embellecer la empresa Sir Pollo. 
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12.11.4 Línea sostenibilidad financiera 
Objetivo estratégico   Tácticas 
Línea procesos internos 




4.  Asegurar el Sistema Comercial y  
Financiero  de Sir Pollo, para el  








20 Posicionar a Sir Pollo, fortaleciendo su imagen.  
21 




Ejecutar un plan de reducción del gasto, en 
busca de la optimización de recursos. 
 
23 
Realizar  análisis de viabilidad financiera de 
nuevos proyectos que emprenda Sir Pollo. TIR 
y flujo de caja. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
Sir Pollo realizó el modelo de la Gestión de Procesos, el cual permite modelar la arquitectura 
estructural, en cualquier contexto, orientándose a los procesos, utilizando constantemente las cinco 
etapas del ciclo de vida de gestión de los procesos (descubrimiento, análisis y diseño, desarrollo, 
monitorizar y optimizar). De esta manera la reingeniería surge como una herramienta gerencial 
orientada a reinventar los procesos con el fin de mejorarlos; asi permite mantener los niveles de 
competitividad de las empresas en el mercado, reduciendo los costos, tiempos de procesos, mejoras 
del productos y servicio asi como la motivación y participación del personal en dicho proceso.  
Es por ello que Sir Pollo, realizó una reingeniería con el personal involucrado teniendo el 
conocimiento y la experiencia en el proceso de producción, determinando los siguientes hallazgos: 
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- Recepción de materias primas  en horas pico. 
- Poco tiempo y espacio para inspeccionar la mercancía en cuanto a calidad y cantidad. 
- Pérdidas por descontinuación de materia prima y por productos mal facturados. 
- Repetición de actividades por varios funcionarios en el área de producción. 
- Sobrecarga de trabajo del Chef. 
- Costo de no calidad que redunda en pérdida de los insumos y en recursos económicas. 
- Perdidas económicas Bajas de productos procesados en el punto de venta por mala rotación. 
- Devoluciones por inconformidad en la calidad de los productos. 
El Modelo de Gestión de Procesos (BPM) generó una nueva lógica de producción enfocada en 
responder al mercado emergente de productos saludables, a través de un producto piloto, llamado 
Sir Ensalada. Cambió la manera de preparación, la distribución de las áreas donde se realizan los 
procesos, los indicadores en el control de calidad y la información presentada al consumidor, como 
ingredientes y gramos de cada plato. Por lo tanto, en lugar de ver la transformación de las 
preferencias del mercado como una amenaza, Sir Pollo identificó la oportunidad de crear un nuevo 
producto que aumente la fidelización de los clientes. 
 
CONCLUSIONES 
El siglo XXI experimente el surgimiento de nichos de mercado, como el de comidas 
saludables, poniendo en crisis a los restaurantes de comida rápida tradicional. 
El mercado de comida saludable implica cambiar la cultura de la oferta de servicio, porque a 




El presente estudio de caso documentó la transformación de Sir Pollo en su lógica de 
producción para involucrar un nuevo producto, dentro de la categoría de productos saludables, 
denominado como Sir Ensalada.  
El cambio fue basado en el modelo de Gestión de Procesos de Negocio (BPM), que implica 
una reingeniería administrativa para incluir una categoría adicional en el portafolio de productos. 
Los resultados arrojados en la encuesta realizada por Sir Pollo a los clientes externos en el 
Restaurante ubicado en la Plaza de Bolívar, permite determinar los diferentes criterios de los 
usuarios para el consumo de los diferentes productos ofertados por Sir Pollo, que en orden 
prioritarios para los clientes son: sabor, ingredientes y en tercer lugar, precio.  
La aplicación de la gestión del proceso permite la trazabilidad, tanto técnica como 




Organizar la empresa, mediante fortalecimiento de las áreas de calidad y de Gestión, con el 
fin de generar planes de mejoramiento constante de los productos tradicionales y del nuevo 
producto saludable, con el fin de permanecer en el mercado y lograr beneficios económicos. 
Fortalecer un direccionamiento estratégico para poder cumplir con los requerimientos de los 
clientes, de manera que el modelo de gestión aplicado al mercado de productos saludables tenga 
un efecto multiplicador en otras dimensiones de la empresa. 
Compartir este caso para impulsar nuevos proyectos de productos en mercado emergentes 
que sean requeridos por los clientes. 
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Monitorear de manera periódica los resultados del Modelo de Gestión de Procesos (BPM) 
con los consumidores de productos saludables en el mediano y largo plazo, para realizar los ajustes 
necesarios. 
Comparar el caso de Sir Pollo con otros casos similares sobre la gestión de procesos para 
identificar tendencias en relación con la transformación de mercados emergentes. 
Continuar con la transformación permanente de la empresa Sir Pollo, para aplicar el Kaizen 
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Anexo A. Formato de recolección de información Sir Pollo. 
RESTAURANTE:     
     
Descripción Pedidos Factura Diferencia Observaciones 
          
          
          
          
          
          
          
          
          
     
FIRMA GERENTE     FIRMA RESPONSABLE 

















Anexo B. Formato de recolección de información proceso de producción Sir Pollo. 
 
RESTAURANTE:    
    
Proceso Nombre  Actividades Observaciones 
        
        
        
        
        
        
        
        





FIRMA GERENTE     FIRMA RESPONSABLE 




Anexo C. Caso de Estudio 
 
TRANSFORMACIÓN EN LA GESTIÓN DE PROCESOS DE NEGOCIO EN UN 
RESTAURANTE ANTE LA DEMANDA EMERGENTE DE PRODUCTOS 
SALUDABLES: CASO SIR POLLO 
José David Salazar Arias, estudiante de Maestría en Administración de Empresas, Universidad 
Libre seccional Pereira, josedasar@hotmail.com 
Juan Manuel Mejía Arias, estudiante de Maestría en Administración de Empresas, Universidad 
Libre seccional Pereira, jmejia02@hotmail.com 
Resumen: 
Sir Pollo es un restaurante de comida rápida tradicional en la ciudad de Pereira. Sin embargo, el 
mercado ha cambiado durante los últimos años. Pereira experimenta un crecimiento en el segmento 
de consumidores de comida saludable. Sir Pollo ofrece entre sus productos principales pollo asado 
y frito. Esta realidad ha impulsado a los administradores de Sir Pollo por transformarse para no 
perder posicionamiento y responder a las nuevas necesidades del mercado. Por lo tanto, los 
administradores optaron por aplicar el modelo de Transformación en la Gestión de Procesos de 
Negocio (BPM, por sus siglas en inglés Business Process Management) para transformar la lógica 
de producción y diversificar el portafolio de productos. La aplicación de una teoría novedosa en 
administración en una empresa que rompe el paradigma de sus productos tradicionales motiva a 
documentar el caso a través de un estudio académico. La investigación recolectó información a 
través de encuestas a los clientes y observación participante. El resultado es el mejoramiento 
continuo de Sir Pollo para responder a la necesidad de sus clientes. 




Sir Pollo is traditional fast food restaurant in Pereira. However, market has changed during the 
recent years. Pereira describes a market rising within the target of healthy nutrition. Sir Pollo 
provides broaster chicken and grill. Those phenomena led managers of Sir Pollo to change them-
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selves to keep share of the market, and to answer to the new market preferences. Therefore, 
managers decided to apply the Business Process Management (BPM) to transform the logic of 
production and to widespread the goods offer. The application of new theory in management within 
a firm, which should disrupt paradigms of its traditional products allow us to write the case study 
through a scientific research. The research collected data through surveys to customers, and shared 
observation. The main finding is the continue change of Sir Pollo to answer to the new desires of 
clients. 
Key words: Business Process Management (BPM); Case Studies; Restaurant; Healthy products. 




El presente estudio de caso documenta cómo un restaurante tradicional de pollo frito y asado debió 
romper los paradigmas en su tradicional lógica de producción para responder a los cambios del 
mercado. El caso corresponde a la empresa Sir Pollo de la ciudad de Pereira. 
La metodología corresponde a estudios de caso para describir el proceso de transformación a partir 
del modelo teórico del Business Process Management (BPM). Para ello, se aplicaron encuestas a 
los clientes y se realizó observación participante. 
 En el primer capítulo, se caracterizan las preferencias emergentes de consumo hacia los 
productos saludables en el mercado a través de una encuesta a clientes actuales y potenciales de 
Sir Pollo que se desarrolla con base en las recomendaciones de Phillip Kotler (2010), donde se 
determina la necesidad de las pequeñas empresas de especializarse en ofrecer a nichos de mercado 
específicos productos o servicios diseñados puntualmente para satisfacer las necesidades que las 
grandes organizaciones no alcanzan a cubrir, ya que exigen un proceso más dispendioso en el que 
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la compañía se encarga de estudiar los deseos y comportamientos del cliente con el fin de conocer 
y cubrir más a fondo sus necesidades en búsqueda de crear un vínculo estrecho entre el cliente y la 
empresa al cual en la actualidad se le llama fidelización. 
En el segundo capítulo, se describe la gestión de procesos para ofertar los productos 
tradicionales en Sir Pollo. Se aplica en la práctica los lineamientos temáticos que sugiere le teoría 
de Business Process Management (BPM) [administración de gestión de procesos], teniendo en 
cuenta que la empresa tiene dentro de sus objetivos específicos el mejoramiento continuo en sus 
procesos productivos; por esto se ha dado un cambio drástico en el modelo de producción de todos 
los platos ofrecidos en su carta menú, con el fin de acomodarse a las nuevas tendencias y demandas 
del mercado. 
      En el tercer capítulo, se señalan los cambios en la aplicación de la estrategia de gestión de 
procesos de negocio para ofertar productos saludables en Sir Pollo, como almacenamiento, 
proveedores, publicidad, etc. Estos elementos hacen parte de la estrategia de gestión de procesos 
de negocio que fue aplicada inicialmente con una publicidad dirigida a este nicho específico, en 
relación a los cambios en sus procesos productivos la empresa está en condiciones de diversificar 
su portafolio e incluir este tipo de productos,  que como lo señalan numerosos estudios son cada 
vez más demandados por el mercado gracias a que son pocas las variables que se deben realizar en 
la línea de producción. Lo que se presenta como una oportunidad para captar nuevos clientes, 
satisfaciendo sus necesidades de productos más ligeros y saludables. 
 
Revisión de literatura 
      La gestión de procesos de negocio BPM, es un conjunto de herramientas, métodos y 
tecnologías que son utilizados para analizar, diseñar y controlar el funcionamiento de las empresas, 
este proceso abarca los sistemas, las personas, las funciones, los clientes, los proveedores, en sí, 
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todo el entorno empresarial, con el fin de generar valor. El BPM como su nombre lo indica centra 
sus esfuerzos en tres dimensiones fundamentales de la empresa (Garimella; Lees & Williams, 
2015): 
El negocio, la dimensión del valor: es aquí donde se centran los recursos y esfuerzos en 
generar valor tanto para los clientes como para los stakeholders de la empresa de manera que se 
genere una respuesta más ágil al cambio, fomentando la adaptación continua. 
El proceso, la dimensión de la transformación: es el método por el cual se crea valor mediante 
actividades estructuradas llamadas procesos, a través de sistemas de definición, análisis, medidas 
y control que le permitan al negocio ser más efectivo más trasparente y más ágil. 
La gestión, la dimensión de la capacitación: es aquí donde se busca interrelacionar los 
procesos con las personas y los objetivos del negocio, de manera que aunando los sistemas, 
métodos, herramientas y técnicas se pueda generar un sistema estructurado que permita ser 
controlado, dirigido y retroalimentado. 
BPM genera importantes cambios en la arquitectura y la práctica empresarial integrando los 
procesos de manera que se concatenen todas áreas de la empresa así como sus integrantes con el 
fin de aumentar la generación de valor (Garimella, Lees, Williams, 2008). 
      Esta estrategia se basa en la búsqueda de nuevos nichos de mercado que tengan poco o que 
no tengan intereses para las grandes corporaciones, permitiendo a los pequeños empresarios tener 
negocios supremamente rentables, ya que terminan conociendo tan bien el grupo de clientes 
objetivo, que terminan cumpliendo las necesidades mejor que otras empresas que no prestan la 
atención suficiente a este nicho. 
      La idea fundamental de esta estrategia es la especialización por medio de la caracterización 
de un nicho específico, conociendo todo su entorno y contexto, de manera que se genera una 
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relación estrecha entre el cliente y la empresa obteniendo así la fidelidad que lo blinda de ataques 
de nuevos competidores o de grandes comparaciones (Kotler, 2010). 
Este es un sistema que plantea la necesidad de una mejora continua en la organización 
ordenando la distribución de la planta física, los procesos y herramientas, promoviendo en cada 
una de las acciones del día a día de la empresa y sus integrantes el orden y la productividad.  
Kaizen es un término compuesto por las palabras: kai que significa cambio y Zen que 
significa mejorar, plantea que todo cambia y las personas y organizaciones deben cambiar 
constantemente con el objetivo de mejorar (Hoofs, 2013). 
     Kaizen establece diez principios básicos para facilitar el cambio: 
- La empresa solo ofrece productos de calidad que generen bienestar a sus clientes en el largo 
plazo, no se permite términos medios. 
- Cada cambio positivo se registra en los manuales de operaciones y se adopta como patrón, 
solo hasta que aparezca una mejor manera o cambio positivo. 
- Estar abiertos a identificar y discutir los problemas de la organización, por todos los 
integrantes del equipo sin buscar culpables en los subordinados, por el contrario el directivo busca 
identificar en donde fallo su dirección. 
- Reducción o eliminación de las barreras incluyendo el área física del trabajo con el fin de 
integrar la planta en general de tal forma que permita a los directivos ejercer un liderazgo continuo  
y una comunicación efectiva. 
- Promoción de los equipos de trabajo y trabajo en equipo. 
- Equipos multidisciplinarios para la evaluación y formulación de problemas y soluciones. 
- Las buenas relaciones y la armonía entre todos los integrantes de la empresa. 
- La correcta información y difusión de los principios y objetivos de la organización de 
manera que involucren y comprometan a todo el personal 
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- Desarrollo de la autodisciplina en todos los integrantes del equipo de trabajo, promoviendo 
la fijación individual de metas y su cumplimiento. 
- Desarrollo integral de los trabajadores, por medio de la capacitación, retroalimentación y 
estímulos de tal forma que les permita tener un desarrollo tanto laboral como personal. 
     Este método permite a la organización por medio de la redistribución y el mejoramiento de los 
procesos una mayor agilidad que permita estar preparados a los cambios y tendencias del mercado 
(Hoofs, 2013). 
El mundo empresarial desde sus inicios ha advertido la necesidad de una mejora constante, 
tanto en sus productos y servicios como en sus procesos y resultados; a lo largo de la historia de la 
vida organizacional el manejo y la funcionalidad del negocio así como sus herramientas también 
han cambiado radicalmente, siempre con el fin de ir a la par del mercado y muchas veces delante 
del mismo, aplicando teorías como la de Phillip Kotler, en donde la empresa debe  enfocarse en 
ofrecer productos específicos a mercados puntuales. 
     Desde que la administración se convirtió en una ciencia que estudia el comportamiento 
organizacional en pro de mejorar e implementar procesos innovadores, que lleven a generar valor 
para las personas involucradas con la organización; se han aplicado teorías como la Gestión de 
Procesos de Negocio (Business Process Management - BPM) en donde el foco del proceso de 
generar valor, debe iniciar al interior de la organización atacando todas las áreas de la estructura 
organizacional con el fin de hacerlas más eficientes en su labor específica y actualmente también, 
con el fin de interrelacionar en una armonía perfecta todas estas áreas de manera que el 
funcionamiento organizacional se dé, de una manera tan fluida y tan transparente que permita a la 
empresa estar preparada a los acontecimientos internos y del mercado (Kotler, 2010). 
      El desarrollo de la ciencia administrativa ha albergado un gran número de estudiosos que se 
han aventurado a proponer teorías innovadoras del modelo, del manejo, la funcionalidad y hasta de 
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sus resultados; aplicándolas a áreas específicas de la organización, implementando cambios 
administrativos en los procesos, en la manera de fabricar y hasta en la forma de pensar del equipo 
de trabajo gracias a teorías como la de Peter Druker en la transformación de la empresa. Estas 
teorías también se han desarrollado a través del tiempo gracias a la experiencia documentada de su 
aplicación y posterior retroalimentación. 
     Una vez la empresa se alinea internamente con todos sus eslabones en perfecta armonía gracias 
a las experiencias adquiridas por medio del estudio de la ciencia administrativa y sus propuestas 
teóricas; la organización se encuentra preparada para asumir retos de mercado, explorando nuevas 
opciones de generar valor para los stakeholders y mantenerse o mejorar su posición siempre en el 
mercado. 
Diseño Metodológico 
El estudio de caso de tipo descriptivo se basa en un conjunto de acciones observacionales en las 
que no se interviene o manipula el factor de estudio, simplemente se observa lo que ocurre con el 
fin de identificar y describir los fenómenos hallados en la investigación, de manera que se pueda 
dar las respuestas necesarias, al qué, quién, cómo, cuándo y dónde, es decir que lo que se busca es 
darle una caracterización al problema de estudio con el fin de generar hipótesis como base para la 
realización de estudios analíticos o experimentales (Salinero, 2004). La descripción del estudio de 
caso utilizó la metodología de Despliegue de la Función de la Calidad (QFD, por sus siglas en 
inglés Quality  Function Deployment), que señale una serie de características a observar para 
evidenciar la transformación en el proceso de gestión. Se aplicó encuestas y observación 
participante, porque uno de los autores es el gerente propietario del restaurante, donde se realizó el 
estudio de caso. 
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     La población de clientes actuales y potenciales del restaurante es infinita, porque supera los 
100.000 individuos. Por lo tanto, la muestra correspondió a 385 encuestas. 
n=    Z 2 pq    =   (745239)2 (0,5)(1-0,5)  =  384,7 
                  d 2                      (0,25)2 
n= tamaño de la muestra 
Z= nivel de confianza 
p= variabilidad positiva 
q= variabilidad negativa = (1-q) 
d= error o precisión 
 
Caracterización de las preferencias emergentes de consumo hacia los productos saludables 
en el mercado. 
El presente segmento describe las características de las preferencias emergentes de consumo 
hacia los productos saludables en el mercado de comidas rápida, a partir de la aplicación de 
encuestas a los clientes del restaurante Sir Pollo en la ciudad de Pereira.  
Los hábitos de consumo alimenticio han venido variando drásticamente en la última década, 
en donde el cliente viene exigiendo a los restaurantes, productos  que le faciliten una alimentación 
saludable, es por este motivo que se busca conocer sí el cliente está dispuesto a consumir este tipo 
de alimentos en Sir Pollo. 
Consumo de comida saludable. La encuesta arrojó resultados positivos contundentes, 
afianzando la tendencia hacia el consumo saludable con un 93.5% de los encuestados que 
respondieron afirmativamente a esta pregunta, tendencia que se evidencia también en los  rangos 
de edades, donde se puede observar una prevalencia hacia el consumo saludable siendo el rango 
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más representativo el que va de los 21 a los 40 años con 50% de aceptación, seguido del rango de 
41 a 60 años donde respondieron afirmativamente un 22% de los encuestados. 
Figura 36. Consumo de comida saludable. 
 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
Horario de consumo saludable. Muchos nutricionistas coinciden en señalar que distribuir las 
comidas en 5 veces a lo largo del día resulta imprescindible no solo a la hora de mantener una dieta 
equilibrada, sino de disfrutar de un peso ideal (siempre y cuando no se coma en exceso, solo 
pequeñas cantidades, y siempre alimentos sanos). De esta forma las comidas deben ser 5: desayuno, 
almuerzo a media mañana, comida, merienda y cena. 
Horario de consumo. La encuesta detalla las preferencias de consumo saludable a la hora 
del almuerzo con un 72% de los encuestados, seguido por el desayuno con un 26% y comida con 
un 23% de los encuestados, dichas preferencia crean una importante oportunidad para la empresa 
Sir Pollo pues da la oportunidad de ofertar algún menú saludable que colme las necesidades del 

















Figura 37. Horario de consumo saludable. 
 
Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
Frecuencia de consumo saludable. Los hábitos alimenticios inadecuados han generado en la 
población una gran cantidad de enfermedades en la última década es por esta razón que se ha venido 
incrementando la tendencia hacia los alimentos que le permitan al ser humano sostener y mantener 
un perfecto estado de salud; actualmente el aumento de conciencia hacia el consumo saludable por 
parte del público en general exige una oferta de este tipo de productos de acuerdo con su horario 
de consumo por parte de la marca Sir Pollo. 
La encuesta refleja que la inmensa mayoría de las personas encuestadas preferirían consumir 
saludablemente por lo menos 3 días por semana con un 55%, en donde los rangos más 
representativos son el de 21 a 40 años con un 27% de los encuestados, seguido del rango de 41 a 
60 con un 14% lo que ratifica la necesidad de ofertar productos alimenticios saludables y bajos en 
calorías. 

















Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
Criterio para la elección. Las personas a la hora de escoger el lugar en el cual consumirán sus 
alimentos tienen en cuenta múltiples variables que les permiten definir el sitio adecuado para 
alimentarse, con base en esto se busca conocer de los clientes cuáles son los criterios más 
importantes a la hora de hacer la elección de un plato de comida y así tener la capacidad de diseñar 
platos de acuerdo a las necesidades del cliente. 
En el momento de verdad a la hora de la compra por parte de los clientes de Sir Pollo, los 
criterios más importantes para la selección de un plato determinado son, en primer lugar, el sabor 
con un 41%, de todos los encuestados, siendo los rangos más representativos los que van de los 21 
a los 40 años con un 20% y el rango de 41 a 60 años con el 12% de los encuestados. En segundo 
lugar encontramos los ingredientes, con un total del 38% de los encuestados con la misma tendencia 
por rangos así; el que va de los 21 a los 40 años con un 16% y el rango de 41 a 60 años con el 13% 
de los encuestados; en tercer lugar tenemos el precio con un 24% de los encuestados y por último 
encontramos la presentación con un 22% de los encuestados. 
















Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
Apariencia física. En la actualidad la sociedad ha creado unos parámetros en los cuales se ha 
definido ciertos prototipos de apariencia física; lo que para el ser humano se ha vuelto de gran 
importancia ya le permite tener mejores relaciones interpersonales y una mejor autoestima.  La 
presente se realizó con el fin de indagar que tan importante es la apariencia física para los clientes 
de Sir Pollo y así determinar qué tipo de platos se pueden ofertar con el fin de ayudar al cliente a 
mantener su figura. 
La tendencia hacia el cuidado de la salud y por ende de la apariencia física, se ha convertido 
en algo muy importante, esto se corrobora en la encuesta donde el 73% de los encuestados votaron 
muy importante, seguido por un 18% que dicen que es importante, lo que deja apenas a un 9% de 
los encuestados afirmando que no es importante para ellos la apariencia física. 










Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
Tiempo de ejercicio físico por semana. Las conductas que más interfieren en el estado de salud 
de las personas son el ejercicio físico y la alimentación, es por este motivo que en la investigación 
se buscó conocer que cantidad de tiempo físico realizan los clientes de Sir Pollo semanalmente, 
para que con base en las respuestas 
El cuidado físico es otro aspecto muy importante para los encuestados de la salud y por ende 
de la apariencia física, se ha convertido en algo muy importante, esto se corrobora en la encuesta 
donde el 73% de los encuestados votaron muy importante, seguido por un 18% que dicen que es 
importante, lo que deja apenas a un 9% de los encuestados afirmando que no es importante para 
ellos la apariencia física. 








Fuente: encuesta realizada a clientes actuales y potenciales de Sir Pollo. 
 
El trabajo de campo permitió identificar las características del mercado emergente entre los 
clientes de Sir Pollo, para continuar con la relación de fidelidad con este segmento en 
transformación. Se puede afirmar que los resultados arrojados en la encuesta realizada por Sir Pollo 
a los clientes externos en el Restaurante ubicado en la Plaza de Bolívar, permite determinar los 
diferentes criterios de los usuarios para el consumo de los diferentes productos ofertados por Sir 
Pollo, en cuanto a precios, calidad y producto.  
Al igual se identifica un segmento de la población que visitan frecuentemente el Restaurante 
con necesidades insatisfechas, como es, el consumo de productos saludables en el menú de Sir 
Pollo, teniendo presente, que en la sociedad actual, existe más conciencia de tener hábitos 
saludables no solo en el consumo de productos de esta índole, como se puede observar el rango de 
edades interesados en consumir estos productos saludables oscila entre 21- 40 años, dentro de este 
grupo de la población, se identifica aquellos usuarios interesados en realizar actividades 
complementarias, como es el caso, de la realización del ejercicio físico,  que coadyuva a conservar 
integralmente la salud. Es de resaltar, se adiciona el concepto de la apariencia física, que incide de 
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Gestión de Procesos de Negocio (BPM) en Sir Pollo para ofertar los productos 
tradicionales. 
 
El presente segmento describe la gestión tradicional de procesos para la oferta de los productos de 
Sir Pollo. Este aparte ofrece al lector una imagen del punto de partida antes de la transformación 
hacia la inclusión de las preferencias emergentes en el mercado de comidas rápidas. El modelo de 
Gestión de Procesos de Negocio (BPM) analiza la organización desde tres variables principales: el 
negocio, el procesos y la gestión (Garimella; Less & Williams, 2015). 
A. EL NEGOCIO: 
Sir Pollo inició sus operaciones en el año 2006, con la apertura de los restaurantes, ofreciendo 
pollo asado y apanado así como  su tradicional bandeja Sir Pollo compuesta por dos presas de pollo 
asado o apanado acompañadas de arroz, fríjoles, ensalada dulce y papas, ofertando también filetes 
de pechuga, lomo de res y de cerdo a la plancha o apanados, comida típica colombiana como:   
bandeja paisa, sobrebarriga y comidas rápidas como: hamburguesa, sándwich de pollo, nuggets y 
alitas picantes. 
Productos tradicionales en Sir Pollo 
Es importante describir las características específicas de los alimentos que se fabrican en el 
punto de venta; pollo asado al horno, apanado en freidora industrial; carnes a la plancha (de res, 
cerdo, pollo, hamburguesas, chorizos); carnes apanadas y fritas en paila (pollo, res o cerdo); carnes 
a la plancha acompañadas de alguna salsa o guiso y por último, los hervidos (consomé y crema de 
pollo), en general todos los alimentos que se ofrecen en la carta.  
A continuación, se presenta una descripción general de dichos productos. 
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Es de resaltar que los procesos de fabricación y elaboración de los diferentes tipos de 
productos ofertados son similares, en donde únicamente cambia la forma de ensamble y el tamaño 
de acuerdo a la presentación de plato ofertado en la carta menú. 
▪ Filete asado: Presas de pollo, carne de pollo, carne de res, carne de cerdo y chuzos. 
▪ Filete apanado: Presas de pollo, carne de pollo, carne de res, carne de cerdo y nuggets. 
 
▪ Comida típica colombiana: Sir Bandeja, sobre barriga. 
▪ Comidas rápidas: Hamburguesa, chorizos, quesadillas entre otros. 
 
▪ Hervidos: Sopas: consomé y crema de pollo. 
 
EL PROCESO: 
La logística de producción tradicional en el restaurante Sir Pollo, se puede agrupar de la 
siguiente manera: asado, frito o hervido. 
 
11.4.1 Proceso de producción productos tradicionales Sir Pollo 
Se inicia este proceso estándar para la empresa Sir Pollo, estableciendo una serie de etapas: 
1) Compra de mercancía:  la materia prima se adquiere en cada restaurante por separado, 
el cual, hace sus pedidos dependiendo de su nivel de inventario (pollo en canal, carnes, verduras, 
granos, pan, congelados, aliños, material de empaque, salsas y aderezos)  a los diferentes 
proveedores que entregan permanentemente los insumos en los puntos de venta, de acuerdo a su 
programación de ruta,  llegando a entregar los pedidos en muchas ocasiones en horas pico 
ocasionando varios puntos negativos para el proceso de recepción de mercancías, dado que no se 
cuenta con el suficiente tiempo y espacio para inspeccionar de una manera adecuada los insumos 
en cuanto a calidad (temperatura, nivel de maduración y condiciones generales) y cantidades 
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recibidas,  con respecto  a las cantidades facturadas; ocasionando pérdidas por descontinuación de 
materia prima y por productos mal facturadas. 
2) Almacenamiento: la mercancía se divide en grupos y se almacenan según su naturaleza 
propendiendo por conservar la cadena de frio o a temperatura ambiente. Los productos que se 
almacenan a temperatura ambiente son distribuidos por áreas en material de empaque, bebidas, 
granos, verduras y salsas de manera tal que no se mezclen para no generar contaminación cruzada 
en los alimentos y cumplir con todos los lineamientos que garantizan un correcto almacenamiento 
para la conservación de los alimentos, los cuales vienen desde la fábrica protegidos bajo un 
empaque y rotulados con un registro sanitario, un lote y una fecha de vencimiento.  En el grupo de 
los alimentos que requieren conservación  bajo cadena de frio están los procesados que también 
deben llegar con estas características y los productos en canal y a granel que deben de ser 
manipulados por separado del personal de producción en cada uno de los puntos de venta,  como 
es el caso del pollo en canal (pollo entero y despresado), el cual se aliña y re empaca, la pechuga 
de pollo que debe ser deshuesada y   porcionada  en un gramaje indicado por las fichas técnicas 
para cada producto (filete 330 gramos, arroz con pollo 200 gramos, sir trocitos 200 gramos, crema 
de pollo 100 gramos), el lomo de res y de cerdo que igualmente deben ser desgordados y 
porcionados según fichas técnicas en porciones de 330 gramos, 170 gramos y 100 gramos, el tocino 
que debe ser porcionado por 150 gramos y los hígados y mollejas que deben ser lavados 
cuidadosamente, desgordados y separados en paquetes de 1 kilo y en paquetes de treinta unidades 
de hígado y treinta unidades de molleja. 
Además de ser procesados, estos productos, se empacan  en bolsas plásticas y recipientes con 
tapa según su gramaje y naturaleza (pollo, res o cerdo). Cuidando que no se mezclen las carnes con 
el pollo, ni que les pueda caer algo que los contamine. 
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3) Preparación de los alimentos base y acompañantes: se inicia con la preparación de las 
diferentes bases, principios y salsas siguiendo unas recetas estándar en donde el chef debe pesar, 
lavar, desinfectar y procesar los diferentes ingredientes para cada una de las recetas, a esta instancia 
el área de producción está lista para empezar a procesar, emplatar y despachar a la minuta los 
diferentes productos ofrecidos en la carta del restaurante. 
Una vez el cliente hace la orden, un operario del área de producción procede a la cocción de 
la proteína, cuando esta alcanza el término deseado otro operario alista el plato con sus 
acompañantes (arroz, ensalada, sopa y fríjoles entre otros), y se sirve la proteína (carne o pollo) 
 4) Despacho del pedido: donde es inspeccionado y direccionado a la mesa en el Restaurante 
o al domicilio. 
Sir Pollo describe a continuación el Mapa de Procesos, clasificando los diferentes procesos 
en: gerenciales, operativos y de apoyo. Sir Pollo define subprocesos en cada uno de los procesos 
gerenciales, operativos y de apoyo en los procesos tradicionales de apanado, asado y hervido. 
 











temperatura de la 
paila o freidora 
Elige la carne 
-Retira de su empaque al vacío. 
 
Selección de la carne: 




















Fuente: elaboración propia. 
 
 









Revisa que cumpla con las características necesarias de 
tamaño y presentación 
Se pasa por una mezcla para apanar   
Selección de 
acompañantes 
Se sirve a la mesa en el 
restaurante  o se empaca 
 
Fin 
Se enharina la pieza cárnica   
Se sumerge en el aceite 
Inicio 
Elige la carne 
 
Revisa que cumpla con las características necesarias de 
tamaño y presentación 
 
Selección de la carne: 
cerdo, res o pollo 
Recibe carne 














Fuente: elaboración propia. 














Recibe carne cruda, las viceras sin arreglar y las 
diferentes verduras 
 
Arregla las viceras y revisa calidad de la sobre barriga y 
las verduras 
 
Medir los litros de agua con el vaso de la licuadora de 
acuerdo a la ficha técnica 
Adicionar los productos de la bolsa refrigerados 




Se sirve a la mesa en el 
restaurante  o se empaca 
 
Fin 




















Modelo de gestión de procesos y productos tradicionales 
La empresa Sir Pollo utiliza la metodología de despliegue de la función de la calidad (QFD: 
Quality Function Deployment) para la gestión de procesos y productos tradicionales con el fin de 
medir la satisfacción del cliente mediante la calidad como el resultado de un esfuerzo inteligente. 
La empresa busca la calidad enfocada a lo que realmente satisfaga el cliente. Este es el principio 
fundamental de la calidad: averiguar lo que es importante para el cliente y no para la empresa. 
Sir Pollo tiene como procesos tradicionales apanado, asado y hervido. Ninguno ofrece productos 
que respondan al mercado emergente de comida saludable. Sin embargo, la tradición del 
restaurante de comida rápida se soporta en la búsqueda de la calidad y el monitoreo permanente 
Pasada un tiempo en especial para cada producto, retirar 
los ingredientes y los licuar con un poco de caldo y lo 
adicionar nuevamente 
Dejar hervir hasta que ablanden los demás ingredientes 
al término deseado con especial cuidado de que no se 
deshagan 
En el caso de los principios (frijoles y caldo) los paso al 
baño maría 
sobre barriga y menudencias, se retiran a temperatura 





sobre las preferencias del consumidor. Este hábito empresarial permite identificar que hay un nicho 
insatisfecho, que implica la transformación de los procesos de producción para responder a un 
producto nuevo: comida saludable. 
 
Cambios en la aplicación de la estrategia de Gestión De Procesos de Negocio (BPM) para 
ofertar productos saludables en Sir Pollo 
El Modelo de Gestión de Procesos (BPM) implica que se tenga en cuenta los procesos 
particulares y específicos de gestión que se deben ejecutar para garantizar que esa importante 
herramienta gerencial sea integral. El modelo BMP analiza tres subvariables principales: el 
negocio, el proceso y la gestión. 
Se identificaron las nuevas preferencias hacia la comida saludable, el cambio en los hábitos 
alimenticios y finalmente ratificar una demanda potencial creciente que esta desatendida en los 
puntos de Sir Pollo. Esta información permite destacar aspectos sobre el mercado emergente, para 
aplicar en este capítulo el Modelo de Gestión de Procesos. Se tiene en cuenta los criterios de 
Gestión de la calidad administrativa y financiera y de Gestión de la calidad técnico- proceso de 
producción. 
Teniendo en cuenta que Sir Pollo, no contaba con procesos evaluación adecuados que se 
reflejen en el proceso de producción; se hace necesario implementar un Modelo de Gestión de 
Procesos (BPM)s que le permita a la empresa propender por un mejoramiento continuo, acorde de 
criterios de calidad que permitan minimizar los costos y riesgos de la no calidad. Bajo esta premisa 
la aplicación del modelo del BPM, llevó a Sir Pollo a materializar la transformación con las 
siguientes características: 
A. EL NEGOCIO 
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Producto saludable Sir Ensalada. Sir Pollo define como nuevo producto Sir ensalada, acorde con 
la información de la encuesta, garantizando el éxito del lanzamiento  y permanencia en el mercado.  
Atributo de fiabilidad. Respuesta directa al servicio requerido por este segmento de la población 
de Pereira; Servicio a la medida; Valor agregado de producto de entorno saludable; Utilidad del 
servicio/ producto saludable suministrado; Conveniencia por razones saludables. 
Capacidad de respuesta. Este concepto se establece conservando los criterios en el capítulo 2, se 
adiciona otros ítems con respecto a los productos saludables: Disponibilidad del producto 
saludable.  
Seguridad. Este concepto se establece conservando los criterios en el capítulo 11, con respecto al 
nuevo producto saludable se da cumplimiento a otros criterios: competencia profesional y empatía. 
Accesibilidad: material POP; publicidad digital; Carta- Menú.  
Elementos tangibles: habladores en las mesas y los cuadros de la foto del producto saludable; uso 
de la tecnología. 
B. EL PROCESO 
Proceso producto saludable Sir ensalada: 
Compra de mercancía 
La materia prima se adquiere por cada restaurante por separado. Los diferentes proveedores 
entregan permanentemente los insumos en los puntos de venta, de acuerdo a su programación de 
ruta, definido según horario y días de recepción para evitar cuellos de botella. 
Empaque   
El producto Sir Ensalada se distribuye en 5 empaques de la siguiente manera:  
Pollo: se le quita el hueso, se porciona, se adoba y se empaca de acuerdo al producto 
saludable y se define también en 200 gramos en trozos. 
Crotones: se distribuye en el producto saludable. 
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Aderezos: se empaca la salsa César en 40 gramos.  
Verduras: en la bodega se realiza el alistamiento de las verduras: lavado, desinfección y se  
porciona y se mezcla, se empaca por 100 gramos y se cocina en baño María. 
Queso: se porciona en 100 gramos.  
 
Reporte del pedido  
El vendedor, una véz toma el pedido al cliente externo, informa al área de cocina la solicitud 
del producto Sir Ensalada.  
Asado de los trozos de pollo: en la plancha se coloca los trozos de pollo y se voltea, hasta 
lograr el asado acorde con las especificaciones del producto, solicitado por el cliente.  
Se sirve el producto  
En el plato se sirve cada uno de los ingredientes de Sir Ensalada: pollo, crotones, aderezos, 
verduras y queso.  
 El tomate y la lechuga se le coloca en el plato, en el momento de la elaboración del producto 
Sir Ensalada, y queda listo para servirlo al cliente.  
Despacho del pedido  
 El chef de cocina, informa al vendedor que el plato se encuentra listo para que sea entregado 
al cliente, y este último realiza dicha entrega. 







Selección materia prima en 5 
empaques: pollo, crotones, 
aderezo, verduras, queso 



















Fuente: elaboración propia. 
El nuevo producto saludable Sir Ensalada para el mercado emergente ha determinado en su 
proceso de producción definir sus ingredientes en gramos, que es una distinción frente a los 
productos tradicioanles, garantizando: 
- Calidad del producto: los ingredientes del producto, mezcla, sabor y sazón permiten que 
sea estándar.   
- Cero desperdicios: al definir el producto Sir Ensalada en gramos, permite que no haya 
pérdida de los ingredientes. 
Pollo, deshuese, porcionado y adobado 
Porción de crotones 
Empaque salsa César 
Se empaca la verdura por 100 gramos y 
se cocina al baño María. 
 
Se porciona el queso de 100  
Se sirve el plato con todos los ingredientes 
Fin 
La verdura llega de la bodega 
listas para el consumo 
Se recibe el pedido del cliente 
Asado de los trozos de pollo 
Pollo, crotones, aderezos, 
verduras y queso.  
 
Se agrega lechuga y tomate  al plato 
El chef avisa que está listo y 




- Ahorro operativo en el producto: establece los costos para el producto según sus 
ingredientes, sin generar sobrecostos por la no calidad en el proceso de producción del producto.  
Modelo de procesos  
Sir Pollo, lanza un nuevo producto Sir Ensalada, satisfaciendo las necesidades al segmento 
de la población con respecto a productos saludables.  
Sir Pollo establece creación de valor con un nuevo producto Sir Ensalada, acorde con su capacidad 
de producción, tecnología y económica, satisfaciendo las necesidades de un segmento de clientes 
para productos saludables. 
Sir Pollo realizó el modelo de la Gestión de Procesos, el cual permite modelar la arquitectura 
estructural, en cualquier contexto, orientándose a los procesos, utilizando constantemente las cinco 
etapas del ciclo de vida de gestión de los procesos (descubrimiento, análisis y diseño, desarrollo, 
monitorizar y optimizar). De esta manera la reingeniería surge como una herramienta gerencial 
orientada a reinventar los procesos con el fin de mejorarlos; asi permite mantener los niveles de 
competitividad de las empresas en el mercado, reduciendo los costos, tiempos de procesos, mejoras 
del productos y servicio asi como la motivación y participación del personal en dicho proceso.  
Es por ello que Sir Pollo, realizó una reingeniería con el personal involucrado teniendo el 
conocimiento y la experiencia en el proceso de producción, determinando los siguientes hallazgos: 
- Recepción de materias primas  en horas pico. 
- Poco tiempo y espacio para inspeccionar la mercancía en cuanto a calidad y cantidad. 
- Pérdidas por descontinuación de materia prima y por productos mal facturados. 
- Repetición de actividades por varios funcionarios en el área de producción. 
- Sobrecarga de trabajo del Chef. 
- Costo de no calidad que redunda en pérdida de los insumos y en recursos económicas. 
- Perdidas económicas Bajas de productos procesados en el punto de venta por mala rotación. 
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- Devoluciones por inconformidad en la calidad de los productos. 
C. LA GESTIÓN. 
Para la empresa Sir Pollo el enfoque estratégico, el modelo BPM parte de un análisis de Cuadro de 
Mando Integral o Balance Score Card, que se plantea con relación a cuatro importantes líneas de 
negocio: desarrollo institucional, procesos internos y aprendizaje, sostenibilidad financiera y 
satisfacción del cliente. 
Línea y satisfacción del cliente. Sin lugar a dudas, las empresas en los últimos años han volcado 
su atención en el cliente, en darle prioridad a la satisfacción de sus expectativas y en buscar la 
forma asertiva para fidelizarlo. 
Línea financiera. Los accionistas son parte fundamental en el desarrollo y sostenimiento de las 
organizaciones, son ellos quienes, a cambio de resultados enmarcados en la rentabilidad y el retorno 
de su inversión, deciden continuar o no inyectando capital para el funcionamiento de la actividad 
económica en la que han decidido invertir.  
Línea de procesos. Tendencias que se van desarrollando y como resultado a situaciones a las que 
se debe enfrentar con la intención de mantenerse, fortalecerse y potencializar el  desempeño que 
tiene en el sector del que hace parte.  
Línea de innovación y aprendizaje. Esta perspectiva blinda el desarrollo, avance y permanencia 
de recursos claves para el desempeño de la actividad económica; es clave desarrollar un proceso 
de aprendizaje constante entre las personas operativas pues son ellos quienes adelantan actividades 
definitivas en el cumplimiento de la misión de la empresa.  
Con el Modelo de Gestión de Procesos (BPM),  “es necesario considerar diferentes líneas o 
perspectivas involucradas en la organización,  las cuales impulsan la evolución e integración de 
acciones claves, en pro de la organización y cumplimiento de objetivos y avance de la 
organización” (Kaplan y Norton, 2005), y es esa integración la que en definitiva permite que la 
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dirección se focalice en las áreas cruciales que ligan a la organización, todo con el propósito de 
desarrollar, implementar y alcanzar una ejecución perfecta y oportuna de la estrategia, sin olvidar 
que esta herramienta facilita tener una visión del avance y desempeño de varias áreas a la vez de  
forma simple y clara, fomentando una cultura de excelencia basada en la mejora continua.  
Direccionamiento estratégico de la línea de productos saludables 
Misión de la línea saludable: Ofrecer a nuestros usuarios diferentes alternativas de comida 
saludable, con mejores opciones comerciales. 
Visión de la línea saludable: En el 2028 nuestros usuarios tendrán las mejores alternativaas de 
comida saludable y  diversas opciones comerciales, en pro de un futuro del bienestar de la familia 
de Sir Pollo. 
Valores de la línea saludable: 
Compromiso: sentimos que Sir Pollo, hace parte de nuestro proyecto de vida, asumiendo las tareas 
y atención al cliente con responsabilidad. 
Honestidad: administrar los recursos economicos de Sir Pollo, accionistas, funcionarios y clientes 
con transparencia y rectitud. 
Lealtad: nos comprometemos de que nuestras actuaciones serán en pro de un bien común. 
Respeto: aceptamos a los clientes y demás,  tal  como son. 
Responsabilidad: cumplimos a cabalidad con los compromisos adquiridos, como también todas las 
acciones de mejora.  
Tolerancia: reconocemos a los demás con un verdadero sentido de aceptación y reconocimiento. 
Amabilidad: complacemos al cliente brindándole una excelente atención, con agrado y delicadeza. 
Líneas estratégicas: 
- Línea del cliente o estrategia ofensiva. Desarrollar estrategias que coadyuven con el 
crecimiento y desarrollo de Sir Pollo para fidelizar al cliente. 
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- Línea de los procesos internos o estrategia defensiva. Incrementar la participación de Sir 
Pollo en el Mercado, para garantizar mejores procesos y un crecimiento organizacional enfocado 
al cliente. 
- Línea financiera o estrategia de supervivencia. Asegurar el Sistema Comercial y 
Financiero  de Sir Pollo, para el  desarrollo de nuevos proyectos en comida saludable. 
- Línea de aprendizaje y crecimiento o estrategia de reorientación. Fortalecer el talento 
humano, logistico y de operación de la empresa. 
- En este aspecto se busca seguir transformando las debilidades de la organización, logrando 
un proceso de empoderamiento del recurso humano, logístico y operacional,  hacia la organización, 
considerando para ello las oportunidades que le brinda el entorno. 
- Sir Pollo desarrollará aquellas competencias aprovechando las  oportunidades.  Se deben 
acoplar y comprometer todas las dependencias de la empresa hacia el servicio, colaboración 
desinteresada; involucrados en el proceso y gestión del proceso, garantizando así  un entorno 
adecuado a las necesidades, reorientar los programas de colaboración, así como del desarrollo de 
la tecnología que permitan la interacción tanto con el cliente interno como externo. 
Estrategias 
En ese contexto, se puede considerar la estrategia como un modelo de decisión y plan de 
actuaciones de la empresa conducente a cumplir con los objetivos fijados a largo plazo en su 
entorno. 
















Fuente: elaboración propia 
 
Cabe destacar que el modelo de Gestión de Proyectos (BPM), fundamenta el nuevo 
direccionamiento de la Empresa Sir Pollo, permitiendo con las teorías de Kotler enfocar la empresa 
hacia nuevos nichos de mercado, para finalmente con las teorías Peter Drucken y  Kaizen  obtener 
la transformación de la empresa, en la necesidad de una mejora continua en la organización, 
ordenando la distribución de la planta física, los procesos y herramientas para la innovación y  
realización de los productos saludables, promoviendo en cada una de las acciones del día a día de 
la empresa y sus integrantes el orden y la productividad.  Es preciso destacar que Kaizen, está  
compuesta por las palabras: Kai que significa cambio y Zen que significa mejorar, nos plantea que 
todo cambia y las personas y organizaciones deben cambiar constantemente con el objetivo de 
mejorar. 
El modelo BPM se desarrolló con base en las tres líneas principales: el negocio, el proceso y la 
gestión (Garimella; Lees & Williams, 2015). El negocio de comidas rápidas se conserva en la 
Misión de la línea de comida saludable. El proceso es el punto clave en la transformación, al 
cambiar el almacenamiento, la producción y la presentación ante el cliente. Por último, la gestión, 
que implicó la aplicación de un Cuadro de Mando Integral, o Balance Score-Card, que interviene 
los procesos de aprendizaje, financiero, procesos internos y clientes, desde donde se diseñan líneas 
estratégicas que repercuten en una transformación de la cultura organizacional. 
El Modelo de Gestión de Procesos (BPM) generó una nueva lógica de producción enfocada en 
responder al mercado emergente de productos saludables, a través de un producto piloto, llamado 
Sir Ensalada. Cambió la manera de preparación, la distribución de las áreas donde se realizan los 
procesos, los indicadores en el control de calidad y la información presentada al consumidor, como 
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ingredientes y gramos de cada plato. Por lo tanto, en lugar de ver la transformación de las 
preferencias del mercado como una amenaza, Sir Pollo identificó la oportunidad de crear un nuevo 
producto que aumente la fidelización de los clientes. 
 
Conclusión 
La transformación de Sir Pollo fue basada en el modelo de Gestión de Procesos de Negocio 
(BPM), que implica una reingeniería administrativa para incluir una categoría adicional en el 
portafolio de productos. 
Los resultados arrojados en la encuesta realizada por Sir Pollo a los clientes externos en el 
Restaurante ubicado en la Plaza de Bolívar, permite determinar los diferentes criterios de los 
usuarios para el consumo de los diferentes productos ofertados por Sir Pollo, que en orden 
prioritarios para los clientes son: sabor, ingredientes y en tercer lugar, precio. La aplicación de la 
gestión del proceso permite la trazabilidad, tanto técnica como administrativa, al interior de la 
empresa Sir Pollo de cada uno de los productos.   
El siglo XXI experimenta el surgimiento de nichos de mercado, como el de comidas 
saludables, poniendo en crisis a los restaurantes de comida rápida tradicional. El mercado de 
comida saludable implica cambiar la cultura de la oferta de servicio, porque a estos clientes les 
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